3 GENESYS

This PDF is generated from authoritative online content, and
is provided for convenience only. This PDF cannot be used
for legal purposes. For authoritative understanding of what
is and is not supported, always use the online content. To
copy code samples, always use the online content.

Workforce Management Web for
Supervisors (Classic) Help

Workforce Management 8.5.2

1/18/2022



www.princexml.com
Prince - Non-commercial License
This document was created with Prince, a great way of getting web content onto paper.


Table of Contents

Workforce Management 8.5 Web fiir Supervisoren - Hilfe
Workforce Management 8.5 Web fiir Supervisoren - Hilfe
Ubersicht
Info Uber WFM Web
Erste Schritte
Anmelden
Datumsauswahl
Suchen von Agenten in Tabellen
Das Supervisor-Fenster
Abmelden
Richtlinien
Ausnahmetypen
Einstellungen fur Ausnahmetypen
Abwesenheitstypen
Abwesenheitsregeln
Konfigurieren von Abwesenheitsregeln
Regeln fur Antrage
Zuweisen von Abwesenheitsregeln
Besprechungen
Einstellungen in der Ansicht "Besprechungen”
Verwalten von Besprechungen
Filtern der Liste "Verfligbare Agenten"
Markierte Zeit
Schichten
Schichteigenschaften
Schicht - Vertrage
Aufgabensequenzen
Hinzufugen und Bearbeiten von Aufgabensequenzen
Schichtsequenzen
Hinzufigen und Bearbeiten von Pausen
Hinzufligen und Bearbeiten von Mahlzeiten
Vertrage
Bereich "Liste "Vertrage""
Standorteinstellungen
Vertragliche Einschrankungen

14
14
18
21
24
27
29
31
33
37
38
39
43
46
50
52
57
59
61
62
66
69
73
76
79
82
84
86
89
93
95
97
99
102
104



Verflgbarkeitsmuster
Uberprifungsmeldungen anzeigen
Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende
Synchronisierung
Vertrag - Schichten
Vertrag - Agenten
Konfigurieren von Profilen
Erweiterte Einstellungen flir Stunden
Turnusmuster
Turnusmustereigenschaften
Turnusmuster - Bereich "Zugeordnete Agenten"
Konfiguration
Benachrichtigungen
Eigenschaften und Standortverknupfungen
Regeln fur das Senden von Benachrichtigungen
Farben
Konfigurieren von Farben
Mitarbeitertransport
Mitarbeitertransport-Einstellungen
Verwalten von Mitarbeitertransport
Filtern von Agenten und Teams
Agenten
Agenten-Eigenschaften
Agentenaktivitaten
Agentenvertrage und Turnusmuster
Agentenabwesenheit
Zuweisen von Abwesenheitsregeln und -typen
Abwesenheitsboni
Organisation
Geschaftsbereiche
Erstellen von Geschaftsbereichen
Eigenschaften des Geschaftsbereichs
Standorte des Geschaftsbereichs
Skills des Geschaftsbereichs
Konfiguration des Geschaftsbereichs
Standorte
Standorteigenschaften

110
112
113
118
121
123
125
128
129
133
140
144
145
149
152
154
155
159
162
165
168
171
172
174
177
181
182
186
188
189
191
192
193
195
197
198
199



Erstellen, Bearbeiten und Loschen von Standorten 201

Zuordnen von Teams zu einem Standort 203
Zuordnen von Agenten zu einem Standort 206
Standortkonfiguration 209
Zeitzonen 210
Zeitzonen-Einstellungen 211
Abwesenheitsauktion 213
Erstellen und Konfigurieren von Auktionszeitraumen 218
Agentenstatus im Auktionsprozess 225
Verknupfen von Standorten und Multi-Site-Aktivitaten 228
Dienstplanstatusgruppen 230
Konfigurieren von Dienstplanstatusgruppen 232
Konfigurieren von Regeln flur Soll-/Ist-Vergleiche 237
Dienstplanstatusgruppen - Verlauf 242
Aktivitaten 244
Eigenschaften der Aktivitat 245
Erstellen und Loschen von Aktivitaten 247
Erstellen und Loschen von Aktivitats-Sets 249
Gruppieren mehrerer Aktivitaten 251
Hinzuflgen von Aktivitaten zu Aktivitats-Sets 254
Konfigurieren von Skills fur Aktivitaten 255
Verknupfen von Agenten mit Aktivitaten 257
Statistiken 259
Statistikeigenschaften 260
Konfigurieren von Statistiken fir Aktivitaten 263
Konfigurieren von Skills fGr Multi-Site-Aktivitaten 266
Multi-Site-Aktivitaten - Bereich "Agenten" 268
Zuweisen von Aktivitaten zu Multi-Site-Aktivitaten 269
Verknipfen von Standorten mit einer Multi-Site-Aktivitat 271
Statistiken fUr Multi-Site-Aktivitaten 272
Benutzer 273
Benutzereigenschaften 275
Benutzer - Rollenberechtigungen 277
Zugriffsrechte 279
Rollen 281
Erstellen von Rollen 282

Zuweisen von Rollen zu Benutzern 283



Bearbeiten und Loschen von Rollen 285

Rollenberechtigungen 286
Allgemeine Rollenberechtigungen 287
Konfiguration - Rollenberechtigungen 288
Richtlinien - Rollenberechtigungen 289
Kalender - Rollenberechtigungen 290
Prognose - Rollenberechtigungen 291
Dienstplan - Rollenberechtigungen 293
Tauschen - Rollenberechtigungen 295
Leistung - Rollenberechtigungen 296
Soll-/Ist-Vergleich - Rollenberechtigungen 297
Berichte - Rollenberechtigungen 298
Benachrichtigung - Rollenberechtigungen 299
Kalender 300
Kalenderobjekte 301
Dialogfeld "Filter" 309
Dialogfeld "Optionen" 310
Andern des Wunschstatus 311
Assistent "Kalenderobjekte hinzufugen" 313
Aktivitaten wahlen 314
Auswahlen von Agenten 315
Auswahlen eines Kalenderobjekts 316
Hinzufigen oder Bearbeiten der Start-/Endzeit 317
Hinzufligen oder Bearbeiten von Kommentaren 318
Hinzuflgen oder Bearbeiten von Ausnahmen 319
Hinzuflgen oder Bearbeiten von Schichten 321
Hinzufligen oder Bearbeiten von Abwesenheitsobjekten 322
Optionen fur Dienstplan-Aktualisierung 324
Bearbeiten von Kalenderobjekten 325
Dialogfeld "Batch-Anforderungen uberprufen” 326
Dialogfeld "Kalendermeldungen uUberprufen” 327
Abwesenheitseinschrankungen 328
Dialogfeld "Werte festlegen" 332
Assistent zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen - Ubersicht 333
FVAE-Assistent: Datumswerte wahlen 334
FVAE-Assistent: Wochenmuster angeben 335

FVAE-Assistent: Datumsbereich-Werte angegeben 337



Prognosen

Assistent fUr neue Prognose
ANP: Allgemeine Parameter
ANP: Aktivitat auswahlen

Prognoseszenarien

Prognoseszenario-Ansicht

Szenariovolumen-Ansicht

Assistent flr Volumenerstellung

AVE:
AVE:
AVE:
AVE:
AVE:
AVE:

Aktivitaten auswahlen

Methode zur Datenerstellung auswahlen
Verlaufsdaten auswahlen

Vorlagen auswahlen

Ereignisse auswahlen

Ereignisverteilung auswahlen

Assistent fur Volumenaufteilung
Dialogfeld "Volumen anpassen"

Szenario-Belegschaftsansicht

Assistent "Erforderliche Belegschaft"
Belegschaftsbudgetinformationen
Assistent fUr die Belegschaftsplanerstellung

Belegschaftsprognose: Zieldatum angeben

Belegschaftsprognose: Zieloptionen angeben
Belegschaftsprognose: Ziele flur Service-Level
Belegschaftsprognose: Ziele flr Multimedia-Service-Level

Belegschaftsprognose: Belegschaftsanforderungen

Belegschaftsprognose: Ergebnisansicht
Assistent fur Belegschaftsaufteilung
Szenario-Diagrammansicht

Fenster "Prognosevorlage laden"

Fenster "Aktivitat hinzufigen"

Fenster "Aktivitat [6schen"

Hinzufligen von Kommentaren zu einer Prognose

Uberhangansicht in Prognoseszenarien

Assistent zum Hinzufiigen von Uberhangen
Prognosen veroffentlichen/extrahieren
Diagrammansicht - Optionen

Diagrammansicht - Optionen (IV)

339
343
345
346
347
349
353
358
360
361
364
366
369
371
372
375
376
381
383
384
386
387
389
391
392
393
394
396
399
400
401
402
405
408
409
412
413



Diagrammansicht - Optionen (AHT) 414

Diagrammansicht - Optionen (IV und AHT) 415
Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft) 416
Prognosevorlagen 419
Listenansicht mit Prognosevorlagen 420
Vorlageeigenschaften: Registerkarte "Daten" 422
Vorlageeigenschaften: Registerkarte "Diagramm" 423
Vorlageeigenschaften: Registerkarte "Aktivitaten" 424
Dialogfeld "Vorlage fur neue Prognose" 425
Dialogfeld "Als Vorlage speichern” 427
Uberlagerungen 428
Uberlagerungen (Grundlagen) 434
Assistent fUr die Verteilungsberechnung 437
Assistent fur neue Uberlagerung 439
ANU: Seite "Eigenschaften" 440
ANU: Seite "Verwendung" 441
ANU: Seite "Auswirkung" 442
ANU: Seite "Betroffene Aktivitaten" 443
Importieren 444
Importieren von Daten 446
Master-Prognose 449
Volumenansicht der Master-Prognose 450
Belegschaftsansicht der Master-Prognose 453
Ansicht "Uberhang" der Master-Prognose 456
Master-Prognose-Diagrammansicht 459
Optionen fur die Master-Prognosediagramme 462
Fenster "Master-Prognose bereinigen" 463
Verlaufsdaten 464
Ansicht "Verlaufsdatenvolumen™ 465
Assistent "Ereignisse finden" 469
Seite "Neues Ereignis" 471
Ansicht "Verlaufsdaten Diagramme" 472
Dienstplane 474
Dienstplan-Szenarien 478
Szenarienansicht 480
Assistent fur neues Dienstplan-Szenario 486

Neues Dienstplan-Szenario: Allgemeine Parameter 487



Neues Dienstplan-Szenario: Prognoseszenario auswahlen
Neues Dienstplan-Szenario: Aktivitaten auswahlen
Neues Dienstplan-Szenario: Nach Vertragen filtern
Neues Dienstplan-Szenario: Agenten hinzufligen
Neues Dienstplan-Szenario: Profilagenten hinzufligen
Neues Dienstplan-Szenario: Profile hinzufligen
Dialogfeld "Dienstplan erstellen"
Szenarioabdeckungsansicht
Ansicht "Szenario Wochentlich"
Ansicht "Szenario Intraday"
Szenario Intraday: Assistent zur Veroffentlichung von Dienstplanen
Szenario Intraday: Leistungsdaten - Ziel
Szenario Intraday: Dialogfeld "Kommentare bearbeiten"
Szenario Intraday: Dialogfeld "Optionen"
Szenario Intraday: Dialogfeld "Meldungen Uberprifen (speichern)"
Assistent flr Hinzufligen/Entfernen von Szenarioelementen
Szenarioelemente hinzufiigen/entfernen: Aktion wahlen
Szenarioelemente hinzufigen/entfernen: Aktivitaten auswahlen
Szenarioelemente hinzuflgen/entfernen: Nach Vertragen filtern
Szenarioelemente hinzufligen/entfernen: Agenten hinzufligen
Szenarioelemente hinzufliigen/entfernen: Profilagenten hinzufligen
Szenarioelemente hinzufigen/entfernen: Profile hinzufigen
Szenarioelemente hinzufligen/entfernen: Agenten entfernen
Ansicht "Szenario Agenten-Erweiterte(e)"
Ansicht "Szenario Profile/Auktionen"
Dialogfeld "Optionen" (Szenarioansicht "Profile/Auktionen")
Szenario-Zusammenfassungsansicht
Szenariostatusgruppe Gesamtwerte

Dialogfeld "Dienstplanfilter"

Dialogfeld "Statusfilter"

Dialogfeld "Optionen" (Zusammenfassungsansicht)

Dialogfeld "Optionen" (Ansicht "Wochentlich")

Assistent fur Agenten-Dienstplantausch

Dialogfeld "Sortieren"

Tauschmeldungen Uberprifen

Uberpriifen von Meldungen

Assistent fir mehrfaches Einfligen

489
490
491
492
493
495
496
497
501
508
517
519
521
522
525
526
527
528
529
530
531
532
533
534
541
549
550
557
563
565
566
569
570
571
572
573
574



AME

AME

: Aktivitaten auswahlen
AME:
AME:
AME:
AME:

Agenten auswahlen
Datumswerte auswahlen
Statustyp auswahlen
Schicht wahlen

: Aktivitats-Set wahlen
AME:
AME:
AME:
AME:
AME:
AME:
AME:

Pause wahlen

Mahlzeit wahlen
Ausnahme wahlen
Abwesenheit auswahlen
Markierte Zeit auswahlen
Arbeits-Set auswahlen
Meldungen Uberprlfen

Assistent fur mehrfaches Loschen

AML:
AML:
AML:
AML:
AML:
AML:
AML:
AML:
AML:

Aktivitaten auswahlen
Agenten auswahlen
Datumswerte auswahlen
Statustypen auswahlen
Pausen wahlen

Mahlzeiten wahlen
Ausnahmen wahlen
Abwesenheiten wahlen
Markierte Zeiten auswahlen

Assistent fur Mehrfachtibergabe/-Rollback

AUR:
AUR:
AUR:

Aktivitaten auswahlen
Agenten auswahlen
Datumswerte auswahlen

Andern der Dienstplane fiir einzelne Agenten

Assistent fur das Einfugen einer Schicht

Dialogfeld "Pause einfugen"
Dialogfeld "Mahlzeit einflgen"
Dialogfeld "Aktivitats-Set einfligen"

Einfugen von Ausnahmen

Dialogfelder "Abwesenheit einfigen"
Assistent zum Einfugen von Arbeits-Sets
Dialogfeld "Markierte Zeit einfigen"

Ausnahme mit Kompensation hinzufligen

576
577
578
579
580
581
582
583
584
586
587
588
590
591
593
594
595
596
597
598
599
600
601
602
604
605
606
607
614
616
617
618
619
622
625
627
628



Dienstplanverlauf 630

Dialogfeld "Objekt bearbeiten” 631
Dialogfeld "Ausnahme bearbeiten" 632
Dialogfeld "Ganztagige Abwesenheit bearbeiten" 634
Dialogfeld "Aktivitaten festlegen" 636
Dialogfeld "Dienstplan kopieren™" 637
Planung von Ad-hoc-Besprechungen 638
ABP: Besprechung auswahlen 639
ABP: Teilnehmer auswahlen 640
ABP: Datumswerte auswahlen 641
ABP: Besprechungsparameter 642
Master-Dienstplan 644
Ansicht "Master-Dienstplan Abdeckung" 645
Ansicht "Master-Dienstplan Wochentlich" 649
Ansicht "Wochentlich" - Dialogfeld "Optionen" 654
Intraday-Ansicht des Master-Dienstplans 655
Master-Dienstplan Intraday - Zugangliche Details zum Dienstplan 664
Master-Dienstplan Intraday: Leistungsdaten - Ziel 665
Master-Dienstplan Intraday: Dialogfeld "Optionen" 667
Master-Dienstplan Intraday: Dialogfeld "Meldungen uberprifen (speichern)" 670
Ansicht "Master-Dienstplan Agenten-Erweitert(e)" 671
Zusammenfassungsansicht des Master-Dienstplans 678
Fenster "Master-Dienstplan bereinigen" 685
Nach Agenten-Eigenschaften filtern 686
Master-Dienstplan Statusgruppen-Gesamtwerte 687
Master-Dienstplan Statusgruppen-Gesamtwerte Dialogfeld "Optionen" 694
Ansicht "Master-Dienstplan - Uberstundenanforderung" 695
Master-Dienstplan - Uberstundenanforderung: Dialogfeld "Optionen" 699
Master-Dienstplan Genehmigung von Anderungen 700
Dialogfeld "Uberpriifungsmeldungen anzeigen" 703
Dienstplanauktion 704
Konfigurieren eines Auktionsszenarios 706
Teilnehmende Kandidaten auswahlen 707
Teams zuweisen/unterteilen 708
Assistent fur die Auktions-Prozesssteuerung 709
Auflésen und Vero6ffentlichen eines Auktionsszenarios 711

Assistent fur automatische Dienstplan-Zuweisung 712



Assistent fur die Dienstplanerstellung
Standorte (und Erstellungsoptionen) auswahlen
Erstellungsparameter planen
Szenario - Dialogfeld "Dienstplan erstellen"

Assistent fur die Neuerstellung eines Intraday-Dienstplans
Standort- und Erstellungsoptionen
Optionen wahlen
Einschrankungen flr Mitarbeitertransport
Team-Synchronitat
Agenten auswahlen
Aktivitaten auswahlen

Assistent fur Dienstplan-Neuerstellung

Veroéffentlichen/Extrahieren von Dienstplanen

Dienstplan-Validierung

Tauschen

Vorgehensweise beim Tausch

Ansicht "Liste der Tauschvorgange"

Dialogfeld "Tauschkommentare"

Dialogfeld "Details des Dienstplans"

Leistung

Leistung - Uberwachungsansicht

Ansicht "Leistung Intraday"

Ansicht "Leistungsalarme"

Dialogfeld "Leistungsoptionen"

Das Fenster "Was-ware-wenn"

Soll/Ist-Vergleich

Soll-/Ist-Vergleich-Berechnungen

Soll-/Ist-Vergleich-Detailansicht

Soll-/Ist-Vergleich nach Kanal

Dialogfeld "Filter fur Soll-/Ist-Vergleiche"

Dialogfeld "Soll-/Ist-Vergleichs-Details - Optionen"

Soll-/Ist-Vergleich-Grafikansicht

Berichte

Berichtsliste

Speichern von Berichten in Dateien

Berichtsplaner

Erstellte Berichte

713
714
717
725
726
728
731
732
733
735
736
737
738
741
742
743
747
750
751
752
754
756
761
762
763
766
767
770
772
773
775
777
779
782
785
786
789



Konfigurationsberichte
Bericht Uber Aktivitatseigenschaften
Mitarbeitertransport-Bericht
Richtlinienberichte
Bericht Uber Agenten-Eigenschaften
Bericht Uber Vertragseigenschaften
Bericht Uber Schichteigenschaften
Bericht Uber Turnusmustereigenschaften
Kalenderberichte
Bericht Uber Kalenderobjekte
Abwesenheitsbericht
Freizeitausgleichsbericht
Abwesenheits-Management-Bericht
Prognoseberichte
Prognosebericht
Bericht mit Prognosediagrammen
Leistungsberichte
Bericht Uber tatsdchlichen Uberhang
Leistungsbericht Personaleinsatz
Leistungsbericht fur Contact Center
Bericht mit Contact Center-Leistungsdiagrammen
Dienstplanberichte
Bericht Uber Dienstplanstatus
Gesamtbericht Gber Dienstplanstatus
Bericht Uber einzelne Dienstplane
Bericht GUber Team-Dienstplan
Bericht GUber den Wochendienstplan
Bericht Uber wochentlichen Aktivitatsdienstplan
Bericht Uber wéchentlichen Team-Dienstplan
Bericht Uber die Abdeckung des Wochendienstplans
Geplanter Budgetbericht
Bericht Uber Agentenkommentare
Validierungsbericht des Dienstplans
Bericht Uber die Tauschvorgange der Dienstplane
Bericht Uber Dienstplanzusammenfassung
Bericht Uber markierte Zeit im Dienstplan
Bericht Uber Summen markierter Zeit im Dienstplan

790
791
792
794
795
797
800
804
806
807
809
811
813
815
816
819
821
822
824
826
828
830
832
835
838
840
842
845
848
850
852
854
855
856
858
862
864



Bericht Uber die Dienstplanauktion
Soll-/Ist-Vergleichsberichte

Bericht Uber Soll-/Ist-Vergleich von Agenten

Gesamtbericht Gber Soll-/Ist-Vergleich

Bericht Uber Agentenstatus
Revisionsberichte

Kalenderrevisionsbericht

Dienstplanrevisionsbericht

Konfigurationsprifbericht

867
869
871
874
877
880
881
884
887



Workforce Management 8.5 Web fur Supervisoren - Hilfe

Workforce Management 8.5 Web fur
Supervisoren - Hilfe

Willkommen bei der Hilfe fir Workforce Management (WFM) Web fur Supervisoren. Auf dieser Seite
kénnen Sie direkt zu den gesuchten Informationen wechseln oder lber das Inhaltsverzeichnis eine
schrittweise EinfUhrung in alle Features und Funktionen in WFM Web flUr Supervisoren erhalten.

Erste Schritte

Informieren Sie sich uber WFM-
Steuerelemente, das Einstellen des
Datums und das Suchen von Agenten in
groRen Tabellen.

Datumsauswahl

Richtlinien und Konfiguration

Erstellen Sie Richtlinien,
Organisationsobjekte und
Berechtigungsrollen.

Ausnahmen

Abwesenheitsregeln

Suchen von Agnni—nn inTabellen

\/nrktraon

Kalender und Tauschen

Erstellen Sie Kalenderobjekte, Legen Sie
Abwesenheitseinschrankungen fest und
verwalten Sie Dienstplan-
Tauschvorschlage.

Kalenderobjekte

Abwesenheitseinschranki mngen

Prognose und Dienstplane

Erstellen Sie Prognosen und Szenarien
sowie Dienstplane und Szenarien (Master
und Intraday).

Assistent fUr neue Prognose

Prognoseszenarien

Dienstplan-Szenarien
Master-Dienstplan

Master-Dienstplan Intraday

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help
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Workforce Management 8.5 Web fur Supervisoren - Hilfe

Leistung, Soll/Ist-Vergleich und
Berichte

Uberwachen Sie die Leistung und legen
Sie Alarme fest, berechnen Sie den Soll/
Ist-Vergleich nach Kanal und erstellen Sie
Berichte.

Auslastungsanzeige

Leistungsalarme
Soll-/Ist-Vergleich-Berechnungen
Soll-/Ist-Vergleich nach Kanal

Erstellen und Generieren von Berichten

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help
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Ubersicht

Ubersicht

Diese Hilfe bietet eine umfassende Einflhrung in die Funktionen der WFM Web-Schnittstelle
(Workforce Management Web) flr Supervisoren. AuBerdem gibt die Hilfe einige allgemeine
Ratschlage zur Verwendung von Browsern. Wenn Sie zusatzliche Hilfe zur Verwendung lhres Browsers
bendtigen, schlagen Sie in der Hilfe zu Threm Browser nach.

Hilfeoptionen fur Supervisoren

Uber die folgenden roten unterstrichenen Links gelangen Sie direkt zu einem Thema. Solche Links
finden Sie in der gesamten Hilfe fur Supervisoren, damit Sie problemlos auf die bendtigten
Informationen zugreifen kdnnen.

Erklart, wie grundlegende WFM Web-Aktionen wie
das An- und Abmelden, das Auswahlen von Daten
und das Navigieren in WFM Web durchgefuhrt
werden.

Erste Schritte

Erklart, wie die folgenden Richtlinienobjekte
(Regeln, die von WFM bei der Erstellung von
Prognosen und Dienstplanen bertcksichtigt

Modul "Richtlinien" werden) konfiguriert werden: Ausnahmetypen,
Abwesenheitstypen, Abwesenheitsregein,
Besprechungen, Markierte Zeit, Schichten,
Vertrage und Turnusmuster.

Erklart, wie Sie:

e WFM so konfigurieren, dass E-Mail-
Benachrichtigungen gesendet werden, wenn
folgende Ereignisse eintreten:
Dienstplananderungen
(Agentenbenachrichtigungen), Anderungen des
Status der Tauschvorgange (Benutzer- und
Agentenbenachrichtigungen) und Anderungen
des Status des Abwesenheitsantrags (Benutzer-
und Agentenbenachrichtigungen).

Modul "Konfiguration" e Verwenden Sie das Modul Farben, um die
Farben fur die Supervisor-Dienstplanansichten
von WFM zu konfigurieren. Flr diese
Dienstplanobjekte kdnnen Sie Standardwerte
konfigurieren: Arbeit, Arbeitsfreie Tage,
Mahlzeiten, Pausen, Aktivitats-Sets,
Ausnahmen, Abwesenheit und Markierte
Zeit. Sie konnen zudem bestimmte Farben,
nach Standort, flr die verschiedenen Typen der
folgenden Objekte konfigurieren: Aktivitats-
Sets, Ausnahmen, Abwesenheit und
Markierte Zeit.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 18



Ubersicht

Kalendermodul

Prognosemodul

Dienstplanmodul

Ansicht fur Dienstplanauktion

Tauschmodul

Leistungsmodul

Soll/Ist-Vergleich-Modul

Berichtsmodul

¢ Mitarbeitertransport-Gruppen erstellen,
aktualisieren, I6schen und verwalten.

¢ Die Agenteneigenschaften, Aktivitaten,
Abwesenheit und Abwesenheitsboni
konfigurieren und ihnen Abwesenheitsregeln,
Abwesenheitstypen, Vertrage oder
Turnusmuster zuweisen.

¢ Geschaftsbereiche und Standorte
konfigurieren.

¢ Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten
konfigurieren.

* Dienstplanstatusgruppen und Regeln fiir
Soll-/Ist-Vergleiche konfigurieren.

e Aktivitaten konfigurieren.

¢ Benutzer (Supervisoren und andere Personen,
bei denen es sich nicht um Agenten handelt)
konfigurieren.

e Rollen (Berechtigungsrollen und
Berechtigungen) konfigurieren.

Erklart, wie vorgeplante Objekte, z. B. Ausnahmen
und Winsche, angezeigt, hinzugefugt, bearbeitet
und geldéscht werden; auBerdem wird erklart, wie
diese Objekte abgelehnt und wie
Abwesenheitseinschrankungen festgelegt werden.

Erldutert, wie fur einen oder mehrere Standorte
Prognosen Uber Arbeitsaufkommen und
Belegschaft gemacht werden.

Erldutert die einzelnen Dienstplanansichten und
wie Echtzeiteinstellungen an Dienstplanen
vorgenommen werden.

Innerhalb des Hilfemoduls "Dienstplan". Erklart die
Dienstplanauktion, einschlieBlich folgender
Themen: Erstellen eines Szenarios, Treffen einer
Wahl durch Agenten, Auktionsaufldsung und
Veroffentlichen im Master-Dienstplan.

Erldutert das Uberpriifen und das Genehmigen bzw.
das Ablehnen vorgeschlagener Dienstplan-
Tauschvorgange.

Erlautert, wie die tatsachliche Standortleistung mit
der geplanten Leistung verglichen werden kann.
Dabei werden Schlisselfaktoren wie Service Level
und Durchschnittliche Antwortzeit (Gi2) verwendet.

Erlautert die Ansichten fiur die
Echtzeitiberwachung der Agenten, die sowohl
Optionen fur Tabellen als auch fur Diagramme
enthalten.

Listet alle in WFM Web fur Supervisoren
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verfugbaren Berichte auf und fuhrt die in den

einzelnen Berichten enthaltenen Informationen auf.

Fenster "Info" Zeigt die Versionsnummer und die Copyright-
Informationen fur diese Version von WFM Web an.

Drucken dieser Online-Hilfe

Gehen Sie wie folgt vor, wenn Sie die Hilfe lieber drucken méchten, anstatt sie online zu verwenden:

1. Klicken Sie im Bereich Navigation auf dieser Seite unten im Inhaltsverzeichnis auf PDF-Version.

2. Wenn das Dialogfeld angezeigt wird, wahlen Sie:

« Offnen mit, um die Anwendung auszuwahlen, mit der Sie die Hilfe anzeigen und drucken méchten.
Adobe Acrobat Version 9 wird empfohlen.

* Datei speichern, um die Hilfe in einem Ordner auf lnrem Computer zu speichern.

Navigieren Sie nach Abschluss des Downloads zum Ordner, in dem Sie die .pdf-Datei gespeichert haben, und

drucken Sie die Datei mit der Funktion Drucken in der Anwendung, oder 6ffnen Sie die Datei, und zeigen
Sie sie offline auf Inhrem Computer an.
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Info uber WFEM Web

Das Fenster ,Info” wird angezeigt, wenn Sie auf die Schaltflache Info klicken, die sich in der oberen
rechten Ecke des WFM Web-Fensters in der Nahe der Schaltflache Abmelden befindet. Im Fenster
"Info" werden die Copyright-Informationen, die Schaltflache Einstellungen und die Version von
Workforce Management (WFM) Web Server angezeigt.

Screenreader-Unterstutzung

WFM Web fur Supervisoren unterstutzt Screenreader fir sehbehinderte Benutzer mit Tooltip-Support
fur Tastatur, Markierung und Screenreader auf der gesamten Benutzeroberflache von WFM Web flr

Supervisoren. Jedes Menielement und jeder Bildschirmbefehl kann Uber die Tastatur (und demnach

auch mithilfe eines Screenreaders) erreicht werden.

AulRerdem kénnen mit dem Dialogfeld Zugangliche Details zum Dienstplan Befehle fir sehbehinderte
Benutzer und Screenreader, die sie verwenden, in den folgenden Ansichten vereinfacht und
eingerichtet werden:

Ansicht Dienstplan > Dienstplan-Szenarien > Szenario Agenten-Erweitert(e)
Ansicht Dienstplan > Dienstplan-Szenarien > Szenario Intraday

Ansicht Dienstplan > Master-Dienstplan > Master-Dienstplan Intraday

Ansicht Dienstplan > Master-Dienstplan > Master-Dienstplan Agenten-Erweitert(e)

WFM Web wurde verbessert, um Supervisoren die Verwendung von Java-basierte Ansichten in einem
Browser zu ermdglichen, der Java Plug-ins nicht untersttlitzt, wie beispielsweise Chrome.

Andern der Farben der grafischen Benutzeroberflache

WFM Web fiir Supervisoren verwendet auRer Farbe noch weitere Indikatoren, um eine Anderung oder
einen Status hervorzuheben. Sie kénnen jedoch viele Elemente der grafischen Benutzeroberflache
anpassen, indem Sie die Farbe andern.

1. Klicken Sie auf Info > Einstellungen, um die Seite Einstellungen anzuzeigen.
Auf der Seite Einstellungen wird in jeder Zeile eine Einstellung angezeigt und Sie konnen
einen Bildlauf nach oben oder unten durchfiihren.

HH
2. Optional: Klicken Sie auf Sortieren ™" , um eine Dropdown Liste zu 6ffnen und eine von vier
Sortieroptionen auszuwahlen: Einstellung, Beschreibung, Typ oder Wert. Oder klicken Sie auf eine

beliebige Spaltentberschrift, um die Liste in auf- oder absteigender Reihenfolge zu sortieren.

3. Klicken Sie auf eine beliebige Zeile in Einstellungen, die vom Typ FARBE ist, um den Bereich
Farbpalette anzuzeigen.
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4. Der Bereich Farbpalette verfiigt (iber fiinf Felder: ROT, GRUN, BLAU, FARBTON und FARBE (#); in
diesem werden die numerischen Werte fur die in der Palette ausgewahlte Farbe angezeigt.
Die Palette entspricht der Standard-Farbauswahl von Windows.

<t .
5. Klicken Sie auf Anwenden , hachdem Sie die Anderungen vorgenommen haben, und dann auf

SchlieRen x , um die Farbauswahl zu schlieBen.

6. Optional: Um die TextgroBeneinstellungen zu andern, wahlen Sie eines der vier Optionsfelder: Ohne,
+1, +2 oder +3.

7. Optional: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Thema mit hohem Kontrast verwenden, um alle
Farbauswahlmadglichkeiten in hohem Kontrast anzuzeigen, wenn Sie sich das nachste Mal bei WFM Web
anmelden.

=

8. Klicken Sie auf Anderungen speichern und schlieBen Sie die Seite Einstellungen.

9. Optional: Klicken Sie auf Standardwert wiederherstellen | | um Ihre Anderungen zu verwerfen.

Andern von Einstellungen der Anwendung WFM Web

Zusatzlich zu den Farbeinstellungen der grafischen Benutzeroberflache gibt es in "Info" >
"Einstellungen" boolesche Einstellungen, die sich auf die Funktionalitat der Anwendung WFM Web
auswirken:

* ACCESSIBILITY_COMPATIBLE—Wenn aktiviert, wird WFM Web im barrierefreien Modus. Wenn das
Kontrollkastchen deaktiviert ist (Standardeinstellung), wird WFM Web nicht im barrierefreien Modus
ausgefuhrt.

e CFG_SHOW_TERMINATED_AGENTS—Wenn aktiviert, werden in WFM Web Agenten, die das
Unternehmen verlassen haben, und Agenten, deren Einstellungsdatum in der Zukunft liegt, in Listen
oder Tabellen angezeigt. Wenn das Kontrollkastchen deaktiviert ist (Standardeinstellung), blendet WFM
Web Agenten, die das Unternehmen verlassen haben, und Agenten, deren Einstellungsdatum in der
Zukunft liegt, aus, und sie kénnen nicht in Listen oder Tabellen angezeigt werden.

* FRC_STAFFING_USE_MANHOURS—Wenn aktiviert, zeigt WFM Web Gesamtwerte in Mannstunden
anstelle von Vollzeit-Arbeitskraften an. Wenn das Kontrollkastchen deaktiviert ist (Standardeinstellung),
zeigt WFM Web Gesamtpersonal als Vollzeit-Arbeitskrafte an.

* RUN_JAVA _STANDALONE—Wenn aktiviert, kbnnen Benutzer von WFM Web Java-Ansichten in Browsern
ausfuhren, die Java Plug-Ins nicht unterstitzen. Anstatt zu versuchen, das Applet zu starten, wird von
WFM Web die Datei wfm. jnlp generiert und heruntergeladen, die automatisch gestartet wird.
Moglicherweise mussen Sie sie jedoch auf der Festplatte speichern und dann wie eine beliebige andere
Anwendung starten. Sie wird dann als eigenstandige Java Webstart-Anwendung gestartet und enthalt
Java-basierte Supervisor-Ansichten. Siehe die unten beschriebenen Einschrankungen.

Einschrankungen bei der Verwendung von Browsern, die Java Plug-ins nicht
unterstutzen

Wenn Sie die Einstellung RUN_JAVA_STANDALONE aktivieren, beachten Sie die folgenden
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Einschrankungen:

¢ Sie kdnnen die Datei wfm. jnlp nicht verwenden, um die Ansichten von Web flir Supervisoren zu einem
beliebigen Zeitpunkt zu starten. Die Datei ist nur gultig und startet die Anwendung, wenn die Sitzung
des Benutzers, in der die Datei heruntergeladen wurde, aktiv ist. Nachdem sich der Benutzer
abgemeldet hat oder die Sitzung abgelaufen ist, funktioniert auch die (getrennte) Java-Anwendung
nicht mehr. Daher missen Sie das Browser-Fenster, Uber das die Datei wfm. jnlp heruntergeladen
wurde , flr die Dauer der Arbeit gedffnet lassen und angemeldet bleiben.

e Wenn die lokalen Einstellungen in Info > Einstellungen gedndert wurden, missen Sie die Datei
wfm. jnlp erneut herunterladen und neu starten, damit die Anderungen wirksam werden.

Glossar der Abkurzungen

Die Akronyme und Abklrzungen in den Fenstern von Workforce Management und im gesamten
Dokument werden als Links angezeigt, die auf ein Glossar mit Definitionen fur diese Begriffe
verweisen. Sie kdnnen die Definitionen anzeigen, indem Sie auf den Link (in Rot und Fettformat)
klicken, und er wird in einem Popup-Fenster auf der derzeit angezeigten Seite gedffnet. Zum Beispiel
Durchschnittliche Bearbeitungsdauer.

Siehe auch das gesamte Genesys-Glossar.
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Erste Schritte

Standort-Supervisoren kdnnen sich mit einem Browser bei Workforce Management Web fur
Supervisoren (WFM Web) anmelden und die folgenden Aufgaben ausfihren:

Anzeigen, Hinzufligen, Bearbeiten und Léschen von Agentenwinschen und Ausnahmen.

Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen.

Prognostizieren von Belegschaftsanforderungen basierend auf Servicezielen und Verlaufsdaten.
Einplanen von Agenten und Teams fiir mehrere Aktivitidten sowie Andern von Dienstplénen in Echtzeit.

Erstellen eines Auktionsszenarios mit Profilagenten, das von realen Agenten beim Treffen einer Wahl fur
bevorzugte Dienstplane verwendet werden kann.

Anzeigen und Genehmigen bzw. Ablehnen vorgeschlagener Dienstplan-Tauschvorgange.

Konfigurieren von Dienstplanstatusgruppen und Organisationsobjekten wie Geschaftsbereichen
und Standorten.

Konfigurieren von Aktivitatseigenschaften.

Konfigurieren von Richtlinien fiur Ausnahmetypen, Abwesenheitstypen, Abwesenheitsregein,
Besprechungen, Markierte Zeit, Schichten, Vertrage und Turnusmuster.

Uberwachen der Standortleistung in Echtzeit.
Uberpriifen der Echtzeit-Soll/Ist-Vergleiche von Agenten mit dem jeweiligen geplanten Status.
Erstellen von Berichten mit Dienstplan- und Leistungsinformationen.

Konfigurieren von E-Mail-Benachrichtigungen.

Bildschirmauflosung und mehrere Browser-Fenster

WFM Web ist fur eine Bildschirmaufldsung von mindestens 1024 x 768 optimiert. Bei niedrigeren
Auflésungen werden einige Elemente (z. B. TabellenUberschriften) eventuell nicht korrekt angezeigt.

Bei Verwendung von Mozilla Firefox empfiehlt Genesys, WFM Web nicht in mehreren Browser-Fenstern
gleichzeitig auf demselben Computer auszufiihren, da es dadurch zu einem unvorhergesehenen
Verhalten der Anwendung kommen kann.

Bei Verwendung von Internet Explorer empfiehlt Genesys (aus ebendiesem Grund) fur dieselbe WFM
Web-Sitzung kein zweites Browser-Fenster zu 6ffnen, indem Sie Datei > Neu auswahlen oder Strg+N
dricken. Wenn Sie jedoch eine separate WFM Web-Sitzung starten, indem Sie eine neue Instanz von
Internet Explorers 6ffnen, tritt dieses Problem nicht auf.

Sicherheitsfunktionen

WFM Web umfasst Sicherheitsfunktionen, die den nicht autorisierten Zugriff auf Informationen
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verhindern:

¢ Sie kdnnen nur solche Module (wie etwa Kalender oder Dienstplan) und Objekte (wie etwa Standorte)
anzeigen und bearbeiten, flr die Sie Uber eine Zugriffsberechtigung verfligen. Sie kdnnen nicht auf
andere Module oder Objekte zugreifen.

e Durch verschiedene Konfigurations- und Sicherheitsoptionen kénnen Sie den Zugriff auf personliche
Agenteninformationen (z. B. L6hne) einschranken.

¢ Agenten arbeiten mit einer separaten Anwendung (WFM Web flr Agenten), Uber die diese eigene
Informationen anzeigen und bearbeiten kénnen. AuRerdem haben sie eingeschrankten Zugriff auf die
Dienstplaninformationen anderer Agenten. Das ist jedoch nur dann der Fall, wenn fur den Standort ein

Dienstplantausch maoglich ist. Agenten kdnnen Uber ihr Android-Gerat, Smartphone oder Uber ein
anderes Mobilgerat ebenfalls auf diese Anwendung zugreifen. Hierzu muss der Supervisor die URL

bereitstellen.

Barrierefreiheit

Um Web flr Supervisoren mit barrierefreien Tools wie JAWS auszufiihren, legen Sie die Option
ACCESSIBILITY COMPATIBLE im Dialogfeld Info > Einstellungen auf "Wahr" fest. Andernfalls friert
WFM Web fur Supervisoren maoglicherweise ein oder weist schadliches oder unerwartetes Verhalten
auf, wahrend Screenreader wie JAWS verwendet werden.

Einstellen der Uhrzeit

WFM Web flr Supervisoren Gbernimmt die Landereinstellungen des lokalen Computers. Sie haben die
Méglichkeit dies zu andern, z. B. wenn WFM Web im 12-Stunden-Format angezeigt wird, Sie aber ein

24-Stunden-Format bevorzugen.

Tipp
WFM Web flr Agenten Ubernimmt die regionale Einstellung von dem Server, auf dem
die WFM Web-Anwendung ausgefuhrt wird - nicht von dem Computer des Agenten.

Links zu weiteren Informationen

Erklart, wie Sie lhre WFM Web-Sitzung starten.

Das Fenster "Supervisoren" Beschreibt das Aussehen und die Funktionsweise
P der WFM Web-Steuerelemente.

Erklart, wie die folgenden Richtlinien konfiguriert
werden:Ausnahmetypen,Besprechungen,Abwesenheitstypen,Abwe
Zeit,Schichten,Vertrage undTurnusmuster.

Konfiguration Erklart, wie Objekte fur Mitarbeitertransport,

Anmelden

Richtlinien
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Kalender

Prognose

Dienstplan

Dienstplan-Auswahlverfahren

Tauschen

Leistung

Soll/Ist-Vergleich

Berichte

Abmelden

Agenten, Organisation konfiguriert werden, zum
Beispiel Geschaftsbereiche, Standorte sowie
Zeitzonen, Dienstplanstatusgruppen und
Aktivitaten.

Notifications explains how to configure email
notifications.

Colors explains how to configure the colors that
WEFM uses in the Supervisor schedule views.

Erklart, wie vorgeplante Objekte, z. B. Ausnahmen
und Wunsche, angezeigt, hinzugefugt, bearbeitet
und geldéscht werden; auBerdem wird erklart, wie
diese Objekte abgelehnt und wie
Abwesenheitseinschrankungen festgelegt werden.

Erklart, wie Belegschaftsanforderungen basierend
auf den geplanten Interaktionsvolumen und
Servicezielen prognostiziert werden.

Erklart, wie das Erstellen, Anzeigen, Freigeben,
Bearbeiten und Léschen veroffentlichter und
unveroffentlichter Dienstplan-Szenarien
funktioniert.

Erklart die Dienstplanauktion, einschlief8lich
folgender Themen: Erstellen eines Szenarios,
Treffen einer Wahl, Auktionsauflésung und
Veroffentlichen im Master-Dienstplan.

Erldutert das Anzeigen und das Genehmigen bzw.
das Ablehnen der von Agenten gewlinschten
Dienstplan-Tauschvorgange.

Erklart das Anzeigen der tatsachlichen Leistung des
Contact Centers verglichen mit der geplanten
Leistung. Dabei werden Schlisselfaktoren wie der
Service-Level, die durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit (ASA) usw. verwendet.

Erklart, wie die Echtzeitverfugbarkeit des Agenten
im Vergleich zu den jeweiligen Dienstplanen sowohl
in tabellarischer als auch in Diagrammform
angezeigt wird.

Erklart, wie das Generieren, Anzeigen, Drucken und
Exportieren vordefinierter WFM-Berichte
funktioniert.

Erklart, wie Sie Ihre WFM Web-Sitzung beenden.
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Anmelden

In Workforce Management (WFM) wird der BegriBungsbildschirm fir die Anmeldungs-
Benutzeroberflache angezeigt.

So verwenden Sie WFM Web:

1. Offnen Sie einen Browser.

2. Geben Sie die WFM Web-URL (Adresse) in die Adresszeile des Browsers ein und drticken Sie die
Eingabetaste.

Tipp

Die URL erhalten Sie von lhrem Systemadministrator.

Das Fenster "Anmeldung" wird angezeigt.

1. Geben Sie lhren Benutzernamen und lhr Passwort ein.
2. Klicken Sie auf OK.

Wenn WFM Web lhren Benutzernamen und lhr Passwort Gberpruft und das erforderliche Java-Plug-In
gefunden hat, wird die Anwendung in einem separaten Fenster des Browsers gestartet. (Das
urspringliche Browser-Fenster bleibt gedffnet und zeigt ein Genesys-Logo an. Sie kdnnen dieses
Fenster ggf. schlieBen.)

Wenn WFM Web Sie nicht anmelden kann, wird eine Fehlermeldung mit einer Beschreibung des
Problems angezeigt. Klicken Sie entweder auf Anmelden, um es erneut zu versuchen (wenn Sie z. B.
annehmen, dass Sie den Benutzernamen oder das Passwort falsch geschrieben haben), oder klicken
Sie auf Fehlerdetails anzeigen.

Wichtig
Mehrere Supervisoren, die den Browser Firefox verwenden, kdnnen nicht gleichzeitig
beim gleichen Host angemeldet sein.

Zeitstempel der Systemanmeldung

Die Zeitstempelinformationen der vorherigen Anmeldung werden in der WFM Web-
Benutzeroberflache angezeigt, wenn Sie sich das nachste Mal Uber die Benutzeroberflache fur
Supervisoren anmelden. Das heif3t, Sie sind Uber eine mdgliche nicht autorisierte Verwendung lhrer
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Anmeldedaten informiert.

Trading Performance Adherence Reports

Time Zone: | Site's/BL's | v]

Last Login: January 29, 2013 144 PM ECT (GMT+1.0)

EMS

mits
Abbildung: Zeitstempel der Anmeldung in Web fur Supervisoren

Wenn Sie fur den Zeitstempel nicht die Browser-Zeitzone festlegen, wird in dem Zeitstempel die
Zeitzone des Standorts, an dem Sie sich angemeldet haben, verwendet. Der Zeitstempel wird auf der
Startseite rechts oben unterhalb der Liste der Module und der Leiste fur die Brotkrimel-Navigation

angezeigt.
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Datumsauswanhl

Viele WFM Web-Module und -Ansichten verfligen Uber die Ublichen Steuerungen zur Datumsauswabhl,
um den/die Tag(e) zu andern, die darin angezeigt werden. Die folgenden Abschnitte behandeln
folgende Themen:

e Auswahlen eines Startdatums
« Wechseln zu anderen Datumswerten durch Offnen des Monatskalenders

¢ Automatische Auswahl des ersten Arbeitstags in Wochenansichten durch WFM Web

Auswahlen des Startdatums

Wo verfugbar, werden die Steuerungen zur Datumsauswahl am rechten Rand der Werkzeugleiste
eingeblendet. Diese Steuerungen funktionieren wie folgt:

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um das
< Startdatum um ein Intervall (je nach Kontext: Tag,
Woche oder Planungszeitraum) zurickzusetzen.

Geben Sie ein Datum in dieses Datumsfeld ein, um
das Startdatum direkt zu bearbeiten. (Die
Reihenfolge von Tag, Monat und Jahr hangt von den
Landereinstellungen Ihres Betriebssystems ab.) Sie
kénnen das angezeigte Datum auch mithilfe des
Aufwarts- und Abwartspfeils andern.

Datum:

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um den
Monatskalender zu 6ffnen.

In Ansichten, die Informationen von mehreren
- [Enddatum] Tagen anzeigen, wird hier das Enddatum angezeigt
(kann aber nicht bearbeitet werden).

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um das
Startdatum um ein Intervall (je nach Kontext: Tag,
Woche oder Planungszeitraum) weiter zu
verschieben.

Auswahlen des Monats

Der Kalender zeigt nur einen Kalendermonat an. Mithilfe der Kalender-Steuerungen kénnen Sie
folgende Aktionen durchfuhren:

Ein neues Startdatum auswahlen: Klicken Sie auf ein Datum. (Der Kalender wird
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Ein Jahr spater oder frither anzeigen:

Zu einem bestimmten Jahr wechseln:

Einen Monat spater oder frither anzeigen:

Zu einem bestimmten Monat wechseln:

Farben im Kalender haben folgende Bedeutung:

Dunkelgraues Quadrat:

geschlossen und das aktuelle Modul bzw. die
aktuelle Ansicht wird auf Ihr ausgewahltes
Startdatum eingestellt.)

Klicken Sie auf den kleinen Aufwarts- bzw.
Abwartspfeil rechts neben der Jahresangabe.

Wahlen Sie im Textfeld fur die Jahresangabe die zu
ersetzenden Ziffern aus und geben Sie neue ein.
(Grune Ziffern bleiben editierbar; driicken Sie die
Eingabetaste, um die neue Jahresangabe zu
sperren; die Ziffern werden dann schwarz
dargestellt.)

Klicken Sie auf den kleinen Aufwarts- bzw.
Abwartspfeil rechts neben dem Monatsnamen.

Klicken Sie auf den Monatsnamen und dann auf
einen anderen Monat in der Dropdown-Liste, die
angezeigt wird.

Aktuell ausgewahltes Startdatum.

Wochenansichten: Automatische Auswahl des Starttags

Wenn Sie in Wochenansichten ein anderes Datum als den ersten Wochentag eingeben, passt sich die
Ansicht automatisch auf den Beginn mit dem ersten Wochentag an.

Wenn die Einstellung WeekStartDay festgelegt wurde (auf der Registerkarte , Geschaftsbereiche”

>Eigenschaften), ist der erste Wochentag der in WeekStartDay angegebene Tag. Andernfalls ist der

erste Wochentag derjenige, der in den Landereinstellungen lhres Betriebssystems festgelegt wurde.
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Suchen von Agenten in Tabellen

In einer Reihe von Workforce Management (WFM) Web-Fenstern kénnen Sie nach einem bestimmten
Agenten suchen, indem Sie das Dialogfeld Agent suchen verwenden. Um dieses zu 6ffnen, wahlen
Sie die Tabelle, die Sie durchsuchen méchten, und fihren Sie einen der folgenden Schritte aus:

¢ Wahlen Sie Suchen im MenlU Bearbeiten.

e Drlcken Sie [Strg] + F.
In diesen Fenstern kénnen Sie nach Agenten suchen:

* Im Hauptfenster Kalender.

e In der Tabelle in der Ansicht Dienstplan-Szenario Woéchentlich und der Ansicht Master-Dienstplan

Wochentlich. Wahlen Sie eine Zelle in der Spalte Agentenname aus, um den Befehl Suchen zu
aktivieren.

¢ In der Tabelle in den folgenden Ansichten:
* Dienstplan-Szenario Agenten-Erweitert(e)
* Dienstplan-Szenario Intraday
* Master-Dienstplan Agenten-Erweitert(e)

* Master-Dienstplan Intraday

So suchen Sie einen oder mehrere Agenten:

1. Geben Sie im Dialogfeld Agenten suchen entweder den vollstandigen Namen oder die ersten
Buchstaben des gesuchten Namens ein.

2. Aktivieren Sie das Optionsfeld Vorname oder Nachname.

3. Klicken Sie auf Suchen.

Die Tabelle, die Sie gerade durchsuchen, zeigt nun den ersten Agenten an, dessen Name mit
der Suchzeichenfolge uibereinstimmt, die Sie eingegeben haben. In einem Meldungsfenster

werden Sie informiert, wenn es keine Agentennamen gibt, die mit lhren Suchkriterien
ubereinstimmen.

. Klicken Sie erneut auf Suchen, um den nachsten Agenten zu suchen, dessen Name der von lhnen
eingegebenen Zeichenfolge entspricht. Sie kdnnen beliebig oft suchen.

5. Wenn Sie die Suche abgeschlossen haben, klicken Sie auf SchlieBen.

Anzeigen gekundigter Agenten in Tabellen

Sie kénnen in WFM das Anzeigen geklindigter Agenten in allen Listen oder Tabellen aktivieren, in
denen Agenten angezeigt werden: in den Ansichten Dienstplan, Kalender, Tauschen, Soll/lIst-

Vergleich, Richtlinien, Konfiguration und Berichte. StandardmafBig werden gekiindigte Agenten
nicht in WFM angezeigt.
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Um die Standardeinstellung zu andern, konsultieren Sie die Einstellung
CFG_SHOW TERMINATED AGENTS in Info > Einstellungen.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 32



Erste Schritte

Das Supervisor-Fenster

Das Supervisor-Fenster

Die Bereiche in WFM Web flr Supervisoren zeigen eine Kombination der unten dargestellten
Steuerelemente an, dies ist abhangig von der jeweiligen Auswahl, die Sie im Bereich "Objekt"
vornehmen. Weitere Informationen finden Sie in der Beschreibung der Schaltflache Daten einholen in

der nachstehenden Tabelle.

Allgemeine Schaltflachen

1

'2‘.>(h

Info-Schaltflache

Abmelden-Schaltflache

Hilfe-Schaltflache

gl

L[ (< | > |9

Module

Brotkriimel-Navigation

Die folgenden Schaltflachen werden oben rechts in
jedem WFM Web-Fenster angezeigt:

Start zeigt die Startansicht an, bei der es sich um
eine Liste aller Optionen des Menus "Ansicht"
handelt, die nach Registerkarten sortiert ist.

Aktualisieren gilt fir die aktuelle Ansicht.

Info zeigt Informationen zum Copyright und die
aktuelle Softwareversion an.

Abmelden beendet WFM Web ohne Ihre vorherige
Bestatigung, wenn es keine Anderungen gibt, die
gespeichert werden mussen.

Neue Seite zeigt eine neue Webseite von WFM
Web an. Die Standardansicht ist "Start".

Allgemeine Hilfe zeigt die WFM Web-Hilfe mit
dem Ubersichtsthema an.

Kontextbezogene Hilfe zeigt die WFM-Hilfe mit
dem aktuellen Thema an.

Suche ermdglicht Ihnen die Eingabe von
Suchkriterien zum schnellen Auffinden gesuchter
Objekte. Die von lhnen eingegebenen Kriterien
hangen davon ab, welchen Bereich Sie geoffnet
haben.

Sortieren ermdglicht Ihnen das Sortieren von
Listen zum einfachen Auffinden gesuchter Objekte.
Die Sortierungskriterien variieren abhangig von
dem Bereich, den Sie gedtffnet haben.

Mit den Steuerelementen zur
Seitenverwaltung kénnen Sie vor- und
zuruckblattern und zum ersten oder letzten Objekt
in dem Datensatz (Anfang bzw. Ende der Liste)
springen, indem Sie auf die entsprechende
Schaltflache in dieser Ansicht klicken. Um in den
Seiten zu navigieren, verwenden Sie die
Abwarts-/Aufwarts-Pfeiltaste und BILD-
AUF-/BILD-AB-Taste.

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um jedes WFM-
Modul zu 6ffnen: Konfiguration, Richtlinien,
Kalender, Prognose, Zeitplan, Tauschen,
Leistung, Soll/Ist-Vergleich und Berichte.

WEFM flr Supervisoren verwendet den Typ von
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"Brotkrimel-Navigation", den Sie aus den Windows
7-Verzeichnissen und aus dem oberen Bereich
einiger Webbrowser-Fenster kennen. Klicken Sie auf
einen beliebigen Link in dieser Anzeige, um eine
Auswahl aus einem Dropdown-Menu zu treffen, und
wahlen Sie ein Element innerhalb dieses Zweigs
des aktuell ausgewahlten MenuUs aus.
Beispielsweise wird durch die folgende Brotkrimel-
Navigation ein spezielles Zeitplan-Szenario fur das
aktuell ausgewahlte Datum angezeigt:

1 Start > ﬁ Dienstplan > Szenarien > Q4-2010 >
Q4-2010 Intraday

Jeder dieser Befehle wird aktiviert, wenn er fUr das

Bearbeiten-Menii (Kopieren, Ausschneiden, EinfimjéncSaubgmyahlte Objekt ausgeflihrt werden

Menu "Aktionen"

Aktionen-Werkzeugleiste

Bereich "Objekte"

kann.

Treffen Sie eine Auswahl aus einer Liste der
ansichtsspezifischen Befehle. Der Inhalt dieses
MenUs andert sich je nachdem, welches Modul und
welche Ansicht angezeigt werden. Aullerdem
werden auch die in der Werkzeugleiste angezeigten
Befehlssymbole entsprechend geandert.

Diese Schaltflachen entsprechen den Befehlen im
Menu Aktionen. Positionieren Sie den Mauszeiger
auf einer Werkzeugleisten-Schaltflache, um den

Namen der Schaltflache als Quickinfo anzuzeigen.

Dieser Bereich bietet mehrere verschiedene
Anzeigeschemas, je nachdem, welche
Registerkarte und welches Menuelement gerade
ausgewahlt sind:

Registerkarten: modulspezifische Objektbaumstrukturen unter
getrennten Registerkarten

Eine Baumstruktur: Geschaftsbereiche > Standorte

Eine Baumstruktur: Geschaftsbereiche > Standorte>
Aktivitaten

Obere Baumstruktur: Geschaftsbereiche > Standorte>
Teams > Agenten

Untere Baumstruktur: Geschaftsbereiche > Multi-Site-
Aktivitaten > Aktivitatsgruppen > Standorte >
Aktivitaten

Wenn zwei Baumstrukturen vorhanden sind, bewirkt die
Auswahl in einer der beiden Baumstrukturen, dass in der
anderen Baumstruktur die entsprechenden Objekte automatisch
ausgewahlt werden.

Auf Standortebene wird in der Baumstruktur méglicherweise ein
Team mit der Beschriftung <Ohne> angezeigt. Dieser Knoten
listet alle Agenten auf, die dem Standort, aber nicht einem Team
zugewiesen sind. Wurden alle Agenten dieses Standorts einem
Team zugewiesen, ist das Team <0hne> leer. Die einzigen
Ausnahmen zu dieser Hierarchie bestehen, wenn Szenarien
ausgewahlt ist oder wenn Sie das Modul Konfiguration oder
Berichte verwenden.

Wenn Sie auf ein Objekt (bzw. auf dessen Steuerelement flr
Erweitern/Reduzieren) klicken, wird unter dem Objekt leicht
eingerlckt dessen Inhalt angezeigt. Wenn das gewlinschte
Objekt angezeigt wird, doppelklicken Sie darauf (oder klicken Sie
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einmal darauf und dann auf Daten einholen), um die
ausgewahlte Ansicht fur das Objekt zu 6ffnen.

An den Stellen, an denen in der Objekt-Baumstruktur
Kontrollkastchen angezeigt werden, kdnnen Sie in der Regel
mehrere Objekte auswahlen/deren Auswahl aufheben, indem Sie

die jeweiligen Kontrollkastchen aktivieren (El) bzw.

deaktivieren (|_|). In manchen Ansichten werden keine
Kontrollkastchen angezeigt; in diesem Fall kénnen Sie mehrere
Objekte auswahlen, indem Sie auf die Objektgruppe klicken und
dabei die UMSCHALT- oder STRG-Taste gedruckt halten. Einige
Ansichten und Fenster gestatten Ihnen nur die Auswahl eines
einzigen Objekts.

Immer wenn in einer Baumstruktur oder an anderer
Stelle das Symbol ' angezeigt wird, kdnnen Sie
darauf klicken, um eine erweiterte Ansicht mit dem
Inhalt oder den Details des zugehorigen Objekts
anzuzeigen. Das Symbol & kennzeichnet ein
erweitertes Objekt. Klicken Sie einmal darauf, um
den Inhalt des Objekts auszublenden und mehr
parallele Objekte zu sehen.

Steuerelemente fiir Erweitern/Reduzieren

Der rechte Bereich des Fensters zeigt Daten und
Steuerelemente an, die dem ausgewahlten Modul

Arbeitsbereich (oder Bereich Daten) und der ausgewahlten Ansicht entsprechen. Einige
Ansichten zeigen Diagramme mit einer erklarenden
Legende darunter.

Aktionsschaltflachen auf Ansichtsebene bieten
innerhalb des Arbeitsbereichs Steuerelemente, die
fur bestimmte Ansichten spezifisch sind (z. B.
"Anwenden" oder "Abbrechen").

Die Schaltfliche Daten einholen |m

falls sie links unter der Objekt-Baumstruktur zur'
Aktionsschaltflachen Verfligung steht, aktualisiert die Anzeige mit
aktuellen Daten aus der Datenbank.

Tipp

Nicht alle Module verwenden die Schaltflache Daten
einholen. Wenn die Schaltflache Daten einholen
nicht vorhanden ist, wird die Ansicht automatisch bei
jeder Anderung |Ihrer Datums- oder Objektauswahl mit
den neuen Daten aktualisiert.

Die Statusleiste am unteren Fensterrand zeigt
Meldungen Uber den aktuellen Status von WFM
Web an. (In einigen Ansichten zeigt sie die zuletzt
generierte Warnung oder Fehlermeldung an.)

Statusleiste

Abrufen von Objektlisten in Segmenten

Die Liste der Objekte (z. B. Agenten, Schichten, Profile, Aktivitaten, Dienstplanstatus,
Vertrage und Turnusmuster) in einem Bereich wird in Segmenten oder auf fortlaufenden Seiten
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angezeigt. Beim Abrufen grolRer Datenmengen wird die Liste der Objekte im Bereich in kleineren
fortlaufenden Segmenten angezeigt. Eine Seite kann maximal 50 Objekte enthalten. Hierdurch wird
die Anzahl der Objekte eingeschrankt, die jeweils von WFM abgerufen werden kdnnen, um so eine
optimale Leistung wahrend des Abrufens aufrechtzuerhalten. Siehe Steuerelemente zur
Seitenverwaltung.

Andern des Schriftgrads im Browser

Es stehen zwei Mdglichkeiten zur Verfligung, den Schriftgrad im Browser zu andern.

1. Halten Sie auf der Tastatur die STRG-Taste gedrickt und scrollen Sie nach oben oder unten, um den
Schriftgrad zu vergroBern bzw. zu verkleinern.
Verwenden Sie diese Methode, um den Schriftgrad der Brotkriimel und von allen neuen Modulen in
WFM Web flr Supervisoren zu andern, z. B. Turnusmuster, Vertrage, Organisation,
Dienstplanstatusgruppen, Schichten und Aktivitaten.

2. Wahlen Sie Info > Einstellungen und passen Sie mithilfe des Schiebereglers TextgroBe den Text an.
Verwenden Sie diese Methode, um den Schriftgrad aller Module mit Ausnahme der neuen Module (siehe
Liste oben) zu andern.

Anpassen von Tabellenansichten

Viele WFM Web-Ansichten enthalten Onscreen-Tabellen. Sie kdnnen in der Regel die Anzeige dieser
Tabelle auf folgende Arten anpassen:

Positionieren Sie den Mauszeiger in der
Uberschriftenzeile der Tabelle auf einer Trennlinie
zwischen zwei Spaltenuberschriften. Wenn der
Zeiger die Form eines Doppelpfeils aufweist,
klicken Sie und ziehen Sie die Trennlinie, um die
Breiten der Spalten anzupassen.

SpaltengroRe andern

In einigen Tabellen kdnnen Sie die Daten nach einer
der angezeigten Spalten sortieren. Legen Sie die
Spalte fest, indem Sie auf ihre Uberschrift klicken.

Nach Spalte sortieren Sie kénnen die Sortierfolge andern, indem Sie
erneut auf die Uberschrift klicken. Eine nach oben
weisende Pfeilspitze gibt eine aufsteigende
Sortierfolge an. Eine nach unten weisende
Pfeilspitze gibt eine absteigende Sortierfolge an.

Wenn die Spalte Agent als Sortierschlissel in aufsteigender Reihenfolge festgelegt ist, wird sie so
angezeigt: Agent ©
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Abmelden

Sie sollten sich stets abmelden, wenn Sie WFM Web nicht mehr verwenden.

Wichtig
Falls Sie sich nicht abmelden, kdnnen andere Benutzer Ihres Arbeitsplatzes eventuell
Ihre Kontoinformationen einsehen.

So melden Sie sich aus jeder WFM Web-Ansicht heraus ab:

1. Offnen Sie das Menl Datei.
2. Wahlen Sie Abmelden/Anmelden.

WFM Web meldet Sie ab, und das Anmeldefenster wird angezeigt. Ein anderer Benutzer kann sich
anmelden, oder Sie kdnnen jetzt den Browser schlielSen.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help

37



Richtlinien Abmelden

Richtlinien

Richtlinien-Objekte entsprechen den Regeln, die die Arbeitsdienstplane von Contact Center-Agenten
bestimmen. Diese Regeln sind als Richtlinien-Objekte flir jeden Standort definiert; WFM
bertcksichtigt sie bei der Erstellung von Prognosen und Dienstplanen.

WFM Web flr Supervisoren enthalt die folgenden Richtlinien-Objekte:

e Ausnahmetypen—Definierte Zeitraume (z. B. wahrend einer Besprechung oder eines arbeitsfreien
Tages), in denen sich Agenten mit Nacharbeit beschaftigen oder abwesend sind.

e Abwesenheitstypen—Die verschiedenen Typen von Abwesenheiten, wie z. B. Urlaub, Krankheit, Feiertag
usw. Mit diesem Modul kénnen Sie die verschiedenen Abwesenheitstypen konfigurieren und sie mit
Abwesenheitsregeln verknUtpfen.

* Abwesenheitsregeln—Die Regeln, mit denen angesammelte Uberstunden bestimmt werden und die
angeben, wie Uberstunden gewahrt werden. Mit diesem Modul kdnnen Sie Abwesenheitsregeln flr
mehrere Abwesenheitstypen oder einen einzelnen Abwesenheitstyp konfigurieren.

e Besprechungen—Ein Zeitraum, der fur eine bestimmte Aktivitat reserviert ist, an der mehrere Agenten
teilnehmen, z. B. fir Besprechung oder Training.

e Markierte Zeiten—Zeitraume, flr die eine besondere Erfassung erforderlich ist und die Sie entsprechend
kennzeichnen kénnen. So kann ein Agent beispielsweise an einem bestimmten Tag zusatzliche Stunden
arbeiten, die nicht als Uberstunden zahlen. Sie kdnnen diese Stunden dann entsprechend markieren,
um sie erfassen und Berichte dartber erstellen zu kénnen.

e Schichten—Definierte Zeitraume, in denen Agenten mit Arbeitsaktivitaten beschaftigt sind. Schichten
definieren Arbeitstagsparameter anhand von Tageszeiten, Dauer und Wochentagen.

e \ertrage—Einstellungen fur Verfligbarkeitsdauer und arbeitsfreie Tage von Agenten unter
Berlcksichtigung etwaiger Anforderungen von Gewerkschaften oder Vertragsbestimmungen. WFM
richtet sich bei der Einsatzplanung automatisch nach diesen Einstellungen, um rechtlich zulassige
Dienstplane fur jeden Agenten zu erzeugen.

e Turnusmuster—Wechselnde Arbeitswochen von Schichten, Arbeitstagen, Arbeitsstunden und/oder
Arbeitsaktivitaten. Ein Turnusmuster kann einem Agenten zugewiesen werden.

Video ansehen

e Erstellen von Ausnahmetypen
* Erstellen von Abwesenheitstypen

¢ Erstellen von Abwesenheitsregeln
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Ausnahmetypen

Ausnahmetypen definieren Zeitraume, in denen Agenten mit Aktivitaten beschaftigt sind, die nicht
ihrer eigentlichen Arbeit zuzurechnen sind, wie z. B. Schulungen oder Besprechungen. Jeder Standort
konfiguriert auf der Basis der Geschaftsanforderungen eigene Ausnahmetypen.

Erstellen von Tellzeitausnahmen

Der Dienstplaner bewertet Teilzeitausnahmen, um festzustellen, ob sie Guiltig oder Ungiiltig sind.
Gultige Teilzeitausnahmen stimmen mit den unter Eigenschaften der Ausnahmetypen genannten
Kriterien (unten) Uberein.

Voraussetzungen flur Teilzeitausnahmen:

e Ddurfen nicht zu einem Konflikt mit Ganztagsausnahmen oder gewahrten Winschen flhren.

¢ Stimmen vollstandig mit dem im Modul Vertrag festgelegten Verfligbarkeitsmuster des Agenten und
(falls zutreffend) mit den gewahrten Stunden flur Verfligbarkeitswinsche tberein.

e Stimmen vollstandig mit den Betriebsstunden fur Aktivitaten Uberein, die der Agent ausfuhren kann.

¢ Stimmen vollstandig mit wenigstens einer kompatiblen Schicht-Start- und -Endzeit tberein sowie mit
den Einstellungen flr Mahlzeiten in dieser Schicht.

» Uberschneiden sich nicht mit der Start- oder Endzeit einer anderen Teilzeitausnahme.

Ausnahmen mit Kompensation

WFM unterstitzt Ausnahmen mit Kompensation, um Agenten zu ermdglichen, versdumte Arbeitszeit
aufgrund von Verspatung oder persdnlichen Terminen einzuarbeiten. Wenn Agenten in Ihrem Contact
Center die entsprechende Berechtigung zur Verwendung dieser Funktion haben, kénnen sie (und Sie)
Kompensationsausnahmen in einen bestehenden Dienstplan einfugen.

Sie kénnen diese Ausnahmetypen einfligen, wenn Sie Dienstplane einzelner Agenten andern. Siehe
Ausnahme mit Kompensationsassistent einflUgen in der Ansicht Dienstplan > Intraday. Agenten
kénnen Kompensationsausnahmen in der Ansicht Mein Dienstplan oder Meine Dienstplandetails
einflUgen. Siehe Hinzufigen von Ausnahmen zu Ihrem Dienstplan in der Agenten-Hilfe fur Workforce
Management.
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Verwenden von Abwesenheitstypen anstelle von Ausnahmetypen

Die Standardausnahmetypen, die WFM bei Auswahl von StandardmaRBige Statusgruppen fur
Dienstplane und Ausnahmetypen erstellen beim Importieren eines Standorts erstellt, beinhalten
verschiedene Abwesenheitstypen. Diese Ausnahmetypen sowie die Einstellung Ausnahme wird als
Abwesenheit verwendet sind lediglich aus Grinden der Abwartskompatibilitat vorgesehen.

Die Standardausnahmetypen umfassen beispielsweise Abwesenheit, Urlaub, Krankheitstag und
Arbeitsfreier Tag. Diese Abwesenheits-Ausnahmetypen sind vergleichsweise unflexibel und kénnen
mit keinen Regeln fir die Ansammlung von Uberstunden verknipft werden. Aus diesem Grund sollten
vorzugsweise Abwesenheitstypen verwendet werden, um die verschiedenen Arten von freien
Zeitraumen zu konfigurieren.

Genesys empfiehlt, alle Abwesenheitstypen mit dem Modul Abwesenheitstypen und nicht als
Ausnahmetypen zu konfigurieren.

Tipp
Supervisoren kdnnen Abwesenheiten auch im Modul Kalender von WFM Web als
Wiinsche eingeben.

Ausnahmetypen zugeordnete Tauschregeln

Sie kdnnen andern, welche Tauschregel einem bestimmten Ausnahmetyp zugeordnet ist, Sie
kénnen Tauschregeln jedoch nicht bearbeiten oder I6schen.

Erstellen von Ausnahmetypen

Link to video

Sehen Sie sich zum Erstellen von Ausnahmetypen das Video an und/oder gehen Sie folgendermafen
vor:
1. Wahlen Sie im Modul Richtlinien die Option Ausnahmetypen.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den bzw. die Standort(e) oder den Geschaftsbereich aus, denen bzw.
dem das neue Objekt zugeordnet werden soll.

Tipp

Sie kdnnen mehrere Standorte auswahlen (einfach durch mehrfaches Klicken), jedoch nur einen
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Geschéftsbereich.

3

4. Konfigurieren Sie das neue Objekt jeweils auf der Registerkarte Eigenschaften und Zugeordnete
Standorte.

3. Klicken Sie auf Neu

B

5. Klicken Sie nach Abschluss der Konfiguration auf Speichern

Bearbeiten von Ausnahmetypen

So bearbeiten Sie Ausnahmetypen:

1. Wahlen Sie im Bereich Ausnahmetypen den Ausnahmetyp aus.

2. Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor. Informationen zum Konfigurieren dieser Einstellungen
finden Sie auf der Registerkarte Eigenschaften der Ausnahmetypen.

5]

3. Klicken Sie auf Speichern

Loschen von Ausnahmetypen

So l6schen Sie Ausnahmetypen:

1. Wahlen Sie im Bereich Ausnahmetypen den Ausnahmetyp aus.

&

2. Klicken Sie auf Loschen

Kopieren von Ausnahmetypen

So kopieren Sie vorhandene Ausnahmetypen:

1. Wahlen Sie im Bereich Ausnahmetypen den Ausnahmetyp aus, den Sie kopieren mdchten.

[y

3. Wenn der Bereich Ausnahmetyp kopieren gedffnet wird, geben Sie einen Namen fur den

2. Klicken Sie auf Kopieren
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Ausnahmetyp ein.
4. Klicken Sie in der unteren Halfte des Bereichs auf die Liste Unternehmen und wahlen Sie den
Geschaftsbereich aus, dem Sie diesen Ausnahmetyp zuordnen moéchten.

5. Klicken Sie auf Speichern E] .
Alternativ konnen Sie auf SchlieBen x klicken, um diesen Bereich zu schlieBen und die
Aktion abzubrechen. Wenn Sie dies tun, wird der Ausnahmetyp nicht kopiert.
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Einstellungen fur Ausnahmetypen

Sie kénnen in der Ansicht Ausnahmetypen Einstellungen auf zwei Registerkarten konfigurieren

(nach dem Klicken auf Neu O oder Auswahlen eines bereits vorhandenen Ausnahmetyps):

¢ Registerkarte "Eigenschaften"

* Registerkarte "Zugeordnete Standorte"

Registerkarte "Eigenschaften”

 Ausnahmetypname—Jedem Ausnahmetyp sollte ein beschreibender Name zugewiesen werden. Der
Name muss innerhalb aller Standorte, die mit der Ausnahme verknUpft sind, eindeutig sein.

¢ Kurzname des Ausnahmetyps—Der Kurzname wird in grafischen Darstellungen von Ausnahmen im
Kalender und Dienstplaner verwendet. Er kann bis zu drei Zeichen lang sein.

« Ausnahmeverwendung—Aktivieren Sie eines der folgenden Optionsfelder:

¢ Regular—Eine normale Ausnahme.

* In Besprechungsplaner—Diese Ausnahme wird verwendet, um eine Besprechung zu
konfigurieren, und sie wird in den Dienstplan eingefligt, wenn die Besprechung geplant wird.

¢ Als Abwesenheit—Die Ausnahmedauer wird auf den Freizeitausgleich angerechnet.

Wichtig

Die Eigenschaft Ausnahme wird als Abwesenheit verwendet verwendet keine anderen
Abwesenheitsregeln und -einstellungen (einschlieBlich Abwesenheitseinschrankungen). Die Méglichkeit,
eine Ausnahme als Abwesenheit einzusetzen, stammt aus friiheren Versionen der Software und besteht
nur fir Kunden, die zuvor Ausnahmen erstellt haben, um diese als Teilzeitabwesenheit einzusetzen.
Genesys empfiehlt Benutzern, Abwesenheitstypen einzurichten, die sowohl flir ganztagige Abwesenheit
als auch Teilzeitabwesenheit eingesetzt werden kénnen, statt Ausnahmen zu verwenden, die fur
Teilzeitabwesenheit stehen.

¢ In arbeitsfreien Tag umrechenbar—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um den
Dienstplaner anzuweisen, eine Ganztagsausnahme in einen arbeitsfreien Tag umzurechnen, falls

dies zur Erreichung einer konsistenten Einsatzplanung erforderlich ist. Der arbeitsfreie Tag wird der
Wunscherfullung zugerechnet.

Wichtig

Durch Aktivieren dieses Kontrollkéstchens wird die Eigenschaft Ausnahme ist fiir den vollen Tag
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exklusiv deaktiviert.

* Ausnahmetyp ist Bezahlt—Wenn das Kontrollkastchen aktiviert ist, wird die Ausnahme verglutet.
Wenn es nicht aktiviert ist, erfolgt keine Vergltung.

 Wahrend der Ausnahme Pausen und Mahlzeiten zulassen—Aktivieren Sie dieses
Kontrollkastchen, um Pausen und Mahlzeiten wahrend der derzeit ausgewahlten Ausnahme zu
erlauben. Standardeinstellung: deaktiviert: Diese Option ist deaktiviert, wenn die derzeitige
Kombination der Eigenschaften der ausgewahlten Ausnahme keine Pausen erlaubt. (Nur aktiviert,
wenn Ausnahmetyp ist Bezahlt ausgewahlt ist.)

Ausnahme ist fir den vollen Tag exklusiv—Diese Ausnahme nimmt den gesamten Tag ein.

Tauschregel—Gibt an, wie diese Ausnahme behandelt werden soll, wenn ein dieser Ausnahme
zugewiesener Agent an einem Dienstplantausch beteiligt ist. Mdgliche Werte in der Dropdown-Liste
sind Loschen, Nicht tauschen, Mit Agent beibehalten und Mit Dienstplan beibehalten
(Standard).

* Agent initiiert—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um einem Agenten zu erlauben, diesen
Ausnahmetyp zu initiieren. Standardeinstellung: deaktiviert

 Daten angeben—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um das Start- und Enddatum fur die
Ausnahme festzulegen. Dieses Kontrollkastchen ist nur verfugbar, wenn das Kontrollkastchen
Agent initiiert aktiviert ist.

e Startdatum—Wahlen Sie diese Option, um das Startdatum eines erlaubten Bereichs flr diesen
Ausnahmetyp anzugeben. Geben Sie anschlieBend manuell Monat, Tag und Jahr ein oder klicken
Sie auf den Abwartspfeil, um das Datum aus einem Dropdown-Kalender auszuwahlen. Der
Standard ist das aktuelle Datum.

* Enddatum—Wahlen Sie diese Option, um das Enddatum eines erlaubten Bereichs flir diesen
Ausnahmetyp anzugeben. Geben Sie anschlieBend manuell Monat, Tag und Jahr ein oder klicken
Sie auf den Abwartspfeil, um ein Datum aus dem Dropdown-Kalender auszuwahlen. Der Standard
ist das aktuelle Datum.

Registerkarte "Zugeordnete Standorte"

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, das mit dem aktuellen Ausnahmetyp verknUpft
werden soll.

2. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, dessen VerknlUpfung mit dem aktuellen
Ausnahmetyp aufgehoben werden soll.

3. Klicken Sie auf Speichern E] .

Auf dieser Registerkarte kénnen Sie einen Ausnahmetyp mit einer Dienstplanstatusgruppe
verknupfen. Wenn Sie einen Standort aktivieren, wird die Dropdown-Liste

Dienstplanstatusgruppen fir den Standort aktiviert. Sie enthalt alle Dienstplanstatusgruppen
unter diesem Standort.

Wenn eine Dienstplanstatusgruppe mit einer zugeordneten Festen Statusausnahme fir den
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ausgewahlten Standort vorhanden ist und Sie diesen Standort aktivieren, ist diese
Dienstplanstatusgruppe standardmafig in der Dropdown-Liste Dienstplanstatusgruppe

ausgewahlt. Siehe Abbildung unten.

Properties | Associated Sies | [}
L

ASSOCIATED SITES
S Eite 1 Schedule State Growps ¥
¥ | Sitedi S50 _Testi E
Sibedd ¥ |
¥l | Sit=d3 H

Abbildung: Schedule State Group drop-down list—Associated Sites tab
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Abwesenheiltstypen

WFM bietet die Moglichkeit, mehrere Typen von Abwesenheit zu konfigurieren. Beispiele fur
Abwesenheitstypen sind Urlaub, Krankheit, bezahlte Abwesenheit, Feiertag und Mutterschaftsurlaub.

StandardmaRig wird in WFM der Abwesenheitstyp Urlaub erstellt. Dieser Abwesenheitstyp kann nicht
geldscht werden und gehdrt nicht ausschlieSlich zu einem Standort.

Sie kénnen eine Abwesenheitsregel fur einen oder mehrere Abwesenheitstypen konfigurieren. Wenn
Sie mehrere Abwesenheitstypen flr dieselbe Regel konfigurieren, wird der Freizeitausgleich fur alle
mit dieser Regel verknlUpften Abwesenheitstypen berechnet und gesammelt.

Verwenden Sie die Verfahren in diesem Thema zum Erstellen, Kopieren, Bearbeiten und Loschen von
Abwesenheitstypen sowie zum Zuordnen/Aufheben der Zuordnung von Abwesenheitstypen zu
Standorten.

Sie weisen Agenten Kombinationen von Abwesenheitstypen und Abwesenheitsregeln Gber den
Bereich Konfiguration > Agenten > Abwesenheit zu.

Erstellen von Abwesenheitstypen

Link to video

Sehen Sie sich zum Erstellen eines Abwesenheitstyps das Video an und/oder fihren Sie die folgenden
Schritte aus:
1. Wahlen Sie im Modul Richtlinien die Option Abwesenheitstypen.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den bzw. die Standort(e) oder den Geschaftsbereich aus, denen bzw.
dem das neue Objekt zugeordnet werden soll.

Tipp
Sie kdnnen mehrere Standorte auswahlen (einfach durch mehrfaches Klicken), jedoch nur einen
Geschaftsbereich.

ki)

4. Konfigurieren Sie das neue Objekt auf der Registerkarte Eigenschaften und der Registerkarte
Zugeordnete Standorte.

3. Wahlen Sie auf der Werkzeugleiste Neu (

5. Klicken Sie zum Abschluss auf Speichern.
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Bearbeiten von Abwesenheitstypen

So bearbeiten Sie einen Abwesenheitstyp:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitstyp einen Abwesenheitstyp aus.
2. Wahlen Sie die Registerkarte Eigenschaften und/oder Zugeordnete Standorte und nehmen Sie die
Anderungen vor.

3. Klicken Sie auf Speichern.

Tipp

Abwesenheitstypen kénnen nicht bearbeitet werden, wenn sie im Kalender oder im
Besprechungsplaner verwendet werden.

Loschen von Abwesenheitstypen

So l6schen Sie einen Abwesenheitstyp:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitstyp einen Abwesenheitstyp aus.

& aus.

2. Wahlen Sie auf der Werkzeugleiste Loschen

Tipp

Abwesenheitstypen kénnen nicht geldscht werden, wenn sie im Kalender oder im
Besprechungsplaner verwendet werden.

Kopieren von Abwesenheitstypen

So kopieren Sie einen Abwesenheitstyp:

1. Wahlen Sie einen vorhandenen Abwesenheitstyp aus der Liste aus.

2. Klicken Sie auf der Werkzeugleiste auf Kopieren I:h .
3. Benennen Sie den Abwesenheitstyp um und ordnen Sie ihn einem Geschaftsbereich zu.
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4. Klicken Sie zum Abschluss auf Speichern.

Registerkarte "Eigenschaften”

* Name—Dieser Name sollte aussagekraftig sein und er muss innerhalb des Standorts eindeutig sein.
¢ Kurzname—Der Kurzname des Abwesenheitstyps kann bis zu drei Zeichen umfassen.

« Abwesenheit wird bezahlt—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn die Abwesenheit vergutet
wird.

* Wird angerechnet auf Abwesenheitseinschrankungen—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,
wenn WFM Abwesenheitsstunden dieses Typs auf die Abwesenheitseinschrankungen anwenden soll, die
im Modul Kalender von WFM Web fur Supervisoren festgelegt wurden. Wenn Sie dieses
Kontrollkastchen deaktivieren, werden auf diesen Abwesenheitstyp keine
Abwesenheitseinschrankungen angewendet.

¢ Tauschregel—Diese Regel steuert, ob Agenten Zeitraume im Dienstplan tauschen kénnen, die
Abwesenheit dieses Typs enthalten. Ein bezahlter arbeitsfreier Tag bleibt normalerweise beim Agenten,
wahrend eine Schulung im Dienstplan verbleiben kann (alle Agenten, die in der betreffenden Schicht
arbeiten, nehmen an der Schulung teil). Folgende Optionen stehen zur Auswahl:

e Loschen (l6scht den Tauschvorschlag)

* Nicht tauschen (lehnt den Tauschvorschlag ab)
* Mit Agent beibehalten

* Mit Dienstplan beibehalten (Standard)

Zuordnen von Standorten und Aufheben von
Standortzuordnungen

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen eines Standorts, um diesen dem aktuellen Abwesenheitstyp
zuzuordnen.

e Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Dienstplanstatusgruppe die Gruppe aus, die diesem
Abwesenheitstyp zugeordnet werden soll.

2. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen eines Standorts, um dessen Zuordnung zum aktuellen
Abwesenheitstyp aufzuheben.

3. Klicken Sie auf Speichern.
Beim Zuordnen von Standorten konnen Sie auf der Registerkarte Zugeordnete Standorte einen
Abwesenheitstyp einer Dienstplanstatusgruppe zuordnen. Wenn Sie einen Standort aktivieren, wird

die Dropdown-Liste Dienstplanstatusgruppen aktiviert. Sie enthalt alle Dienstplanstatusgruppen
am ausgewahlten Standort.

Wenn eine Dienstplanstatusgruppe mit einer zugeordneten Festen Statusausnahme fur den
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ausgewahlten Standort vorhanden ist und Sie diesen Standort aktivieren, ist diese

Dienstplanstatusgruppe standardmafig in der Dropdown-Liste Dienstplanstatusgruppe

ausgewahlt.
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Abwesenheitsregeln

Abwesenheitsregeln steuern, wie Abwesenheitsstunden des Agenten angesammelt/gewahrt werden,
und legen die Optionen fur Abwesenheitsantrage fest. Sie kdnnen z. B. abhangig von der
Beschaftigungsdauer eines Agenten andere Sammelraten fur bezahlte Abwesenheit festlegen.

Verwenden Sie die Bereiche "Abwesenheitsregeln”, um folgende Aktionen durchzufiuhren:
e Erstellen und Bearbeiten von Abwesenheitsregeln. Dies beinhaltet die Festlegung von Eigenschaften
und Regeln fur Antrage.
e Loschen von Abwesenheitsregeln.
e Kopieren von Abwesenheitsregeln.

e Zuordnen von Agenten und Abwesenheitstypen zu einer Abwesenheitsregel.
Sie kénnen Folgendes konfigurieren:

e FUr einen Abwesenheitstyp mehrere Abwesenheitsregeln
e FUr mehrere Abwesenheitstypen eine Abwesenheitsregel

e FUr einen Abwesenheitstyp eine Abwesenheitsregel

Funktionsweise von Abwesenheitsregeln

Im Folgenden wird die Funktionsweise von Abwesenheitsregeln erlautert:

¢ Abwesenheiten kbnnen gesammelt oder gewahrt werden.

¢ Wenn Sie eine Abwesenheitsregel andern, werden die Ubertragenen Abwesenheitsstunden der Agenten
fur den betreffenden Abwesenheitstyp sofort berechnet und die neue Regel gilt ab dem Zeitpunkt der
Anderung. Abwesenheitsregeln kénnen sich bei der Konfiguration des Standorts, des Agenten oder der
Abwesenheitsregel andern.

¢ Wenn Agenten mit Abwesenheitsregeln fir mindestens einen Abwesenheitstyp wahrend der
Synchronisierung an einen anderen Standort transferiert werden, bleiben die den Agenten
zugeordneten Abwesenheitsregeln bestehen, sind jedoch nicht mehr aktiv. Damit Agenten weiterhin
Abwesenheiten ansammeln kénnen, mussen Sie den Agenten manuell Abwesenheitsregeln fir den
neuen Standort zuweisen. Wenn WFM den Ubertrag fiir diese Agenten berechnet, wird die Abwesenheit
bis zum Stoppdatum mit der alten Rate und vom Stoppdatum bis zum Ubertragsdatum mit der neuen
Rate berechnet.

Tipp
StandardmaRig erfolgt der Abwesenheitsiibertrag automatisch. Sie kénnen diese Funktion in den WFM Server-
Anwendungsoptionen deaktivieren.
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¢ Wenn die Zuweisung eines Agenten aufgehoben wird (keinem Standort mehr zugeordnet ist), behalt er
die zugewiesenen Abwesenheitsregeln. WFM legt jedoch das Datum, an dem der Agent aus dem
Standort entfernt wurde, als Stoppdatum fest. Die Abwesenheit wird entsprechend den Regeln des
ehemaligen Standorts nur bis zu diesem Datum angesammelt. Der Agent kann nur dann weiterhin
Uberstunden ansammeln, wenn Sie den Agenten einem Standort und eine andere Abwesenheitsregel
zuweisen.
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Konfigurieren von Abwesenheitsregeln

Im Bereich "Abwesenheitsregeln" kénnen Sie u. a. Uber die Bereiche Eigenschaften, Regeln fur
Antrage und Zuweisungen Abwesenheitsregeln erstellen, bearbeiten, [6schen und kopieren sowie

Regeln fur Antrage konfigurieren und Abwesenheitsregeln zuweisen.

Erstellen von Abwesenheitsregeln

Link to video
Sehen Sie sich zum Erstellen einer Abwesenheitsregel das Video an und/oder gehen Sie
folgendermaflen vor:

[

1. Klicken Sie im Bereich Abwesenheitsregeln auf den Eintrag Neu
Der Bereich , Eigenschaften* wird geoffnet.

2. Konfigurieren Sie die Abwesenheitsregeln - Eigenschaften nach Bedarf.

5]

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Nachste Schritte:

* Konfigurieren Sie Regeln flir Abwesenheitsantrage. Siehe Regeln fur Antrage und Teil 2 dieser

Videoreihe.
* Weisen Sie dieser Regel Agenten und Abwesenheitstypen zu. Siehe Zuweisen von Abwesenheitsregeln

und Teil 3 dieser Videoreihe.

Abwesenheitsregeln - Eigenschaften
Sie kénnen die folgenden Eigenschaften flir Abwesenheitsregeln konfigurieren:

« Name—Ubernehmen Sie den Standardnamen oder geben Sie einen anderen Namen ein. Der Name
muss innerhalb des Standorts eindeutig sein.

e Typ—Wahlen Sie einen von zwei Typen aus:
* Angesammelt—Eine bestimmte Anzahl von Abwesenheitsstunden, die in jedem Arbeitszeitraum
angesammelt wurden.

* Gewahrt—Die Abwesenheit wird als fester Wert fur das Jahr erteilt. Beispielsweise wird bezahlte
Abwesenheit in der Regel angesammelt, wohingegen Urlaub gewahrt wird.
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Tipp

Das Feld "Typ" ist nur wahrend der Erstellung einer Abwesenheitsregel verfugbar.
AnschlieBend ist das Feld schreibgeschutzt.

* Sammeleinstellungen ignorieren (fuhrt zu unbegrenzten Ausgleichen, wenn diese Regel
verwendet wird) Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um Folgendes zu deaktivieren:

Alle anderen Steuerelemente im Bereich Eigenschaften

"Geschatzte pro Tag bezahlte Stunden" und "Geschatzte pro Woche bezahlte Stunden" im Bereich
Regeln fiir Antrage.

Standardeinstellung
deaktiviert

Tipp

Verwenden Sie die Standardeinstellung flir besondere Umstande, z. B. Krankheitstage,

die Abwesenheitseinschrankungen unterliegen, aber nicht auf den Freizeitausgleich
eines Agenten angerechnet werden.

¢ Anzahl der Verdienststunden—Geben Sie die Anzahl der Stunden, die in jedem Zeitraum
angesammelt werden kénnen, im Format hh:mm ein.

¢ Fur alle—Geben Sie eine Zahl ein, die angibt, wie oft die angegebenen Stunden angesammelt werden,

und wahlen Sie anschlieBend aus der Dropdown-Liste eine Einheit flr die Zahl (Stunden, Tage, Wochen,
Monate oder Jahre) aus.

Wichtig

Gewahrte Uberstunden miissen als x Stunden pro 1 Jahr eingegeben werden. Sie
kénnen keinen anderen Zeitraum auswahlen. Die Synchronisierung kann sich auf die
angesammelten Uberstunden eines Agenten auswirken. Wenn Agenten mit
Abwesenheitsregeln flir mindestens einen Abwesenheitstyp wahrend der
Synchronisierung an einen anderen Standort transferiert werden, bleiben die
Abwesenheitsregeln den Agenten zugeordnet, sind jedoch nicht mehr aktiv. Sie

mussen den Agenten manuell Abwesenheitsregeln zuweisen, die fir den neuen
Standort konfiguriert sind.

Abwesenheitssaldo auf folgenden Wert beschranken—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um
die Gesamtzahl von Abwesenheitsstunden zu begrenzen, die ein Agent ansammeln kann.

Stunden, die in das nachste Jahr libertragen werden kénnen—Die Anzahl der
Abwesenheitsstunden, die in das nachste Jahr Ubertragen werden kénnen. Bei der Ubertragung werden
Bonusstunden und angesammelte Abwesenheitsstunden kombiniert, und die erlaubte Stundenanzahl

wird in das nachste Jahr Ubertragen. Stunden, die (iber der erlaubten Anzahl von Ubertragsstunden
liegen, werden geldscht. Die Standardanzahl Gbertragener Stunden ist 0.
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Wichtig

Der aktuelle anrechenbare Zeitraum wird entweder durch das jungste
Ubertragsdatum bestimmt oder, falls kein Ubertragsdatum besteht, durch das
Einstellungsdatum des Agenten. Wenn ein Agent mehrere Jahre ohne
Ubertragsberechnung gearbeitet hat, wird ein Freizeitausgleich berechnet, bei dem
jedes Arbeitsjahr des Agenten berlcksichtigt wird. Um Bonusstunden fur das aktuelle
Jahr anzuwenden, muss fir den Agenten ein Abwesenheitsiibertrag am jungsten
Ubertragsdatum berechnet worden sein. Falls Sie bereits Bonusstunden angewendet
haben, aber das Ubertragsdatum nicht aktuell ist, kbnnen Sie eine
Ubertragsberechnung zu dem Zeitpunkt ausfiihren, an dem die Bonusstunden in
Ubertragsstunden umgewandelt werden. Stellen Sie bei dieser Aktualisierung sicher,
dass die Anzahl der erlaubten Ubertragenen Stunden gentigend groRB fur alle
zusatzlichen Stunden ist.

¢ Stunden, die jedes Jahr im Voraus genommen werden konnen—Geben Sie die Anzahl der
Abwesenheitsstunden ein, die ein Agent jedes Jahr im Voraus nehmen kann. Diese Stunden werden
durch die angesammelten Urlaubsstunden ausgeglichen. Diese Einstellung ist fir Regeln fiir gewahrte
Uberstunden deaktiviert.

* Regel auf das Einstellungsdatum anwenden (wenn nicht aktiviert, gilt die Regel nach dem
unten angegebenen Zeitraum ab dem Einstellungsdatum)Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,
um festzulegen, dass der Agent ab dem Einstellungsdatum Abwesenheit ansammelt. Wenn das
Kontrollkastchen deaktiviert ist, wird Abwesenheit ab dem Datum gesammelt, an dem Abwesenheit
beantragt werden kann (wie im Feld Abwesenheit kann nach Ablauf dieses Zeitraums beantragt
werden (nach Einstellungsdatum) festgelegt).

* Abwesenheit kann nach Ablauf dieses Zeitraums beantragt werden (nach
Einstellungsdatum)—Geben Sie die Anzahl der Wochen oder Monate ein, die ein Agent nach dem
Einstellungsdatum arbeiten muss, bevor er eine Abwesenheit beantragen kann.

» Stichtag—Geben Sie ein Datum ein, das das Ende eines Zeitraums kennzeichnet, an dem
Ubertragstage fallig werden und ein neuer Zeitraum fur das Ansammeln von Abwesenheit beginnt. Das
kann ein beliebiger Tag und Monat sein.

Wichtig

 Der stichtag wird auf alle Agenten angewendet, die dieser Abwesenheitsregel
zugewiesen sind. Das letzte Ubertragsdatum wird fur alle Agenten mit dem Datum
aktualisiert, das Sie im Feld Stichtag ausgewahlt haben.

e Arbeitsfreie Tage kdnnen nur beantragt oder gewahrt werden, wenn sie nach dem
letzten Stichtag liegen.

« Ubertragsberechnungen kénnen nicht umgekehrt werden.

» Ubertragsberechnungen beziehen sich auf das letzte Ubertragsdatum oder auf das
Einstellungsdatum des Agenten, je nachdem, welches aktueller ist.
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Bearbeiten von Abwesenheitsregeln

So bearbeiten Sie eine Abwesenheitsregel:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitsregeln die zu bearbeitende Regel aus.

2. Nehmen Sie die entsprechenden Anderungen an den Einstellungen in den Bereichen Eigenschaften
und Regeln fir Antrage vor.

5]

3. Klicken Sie auf "Jetzt speichern"

Wichtig

Durch das Bearbeiten einer Abwesenheitsregel wird auch die Art und Weise geandert,
wie die angesammelten Stunden von WFM berechnet werden. Anderungen wirken sich
auf den Freizeitausgleich aller mit der Regel verknUpften Agenten, aber nicht auf die
Verlaufsdatensatze des Freizeitausgleichs des Agenten aus, der wahrend des
Ubertragsprozesses berechnet wird.

Loschen von Abwesenheitsregeln

So léschen Sie eine Abwesenheitsregel:
1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitsregeln die zu I6schende Regel aus.

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum
Abbrechen des Vorgangs auf Nein.

2. Klicken Sie auf Loschen

Kopieren von Abwesenheitsregeln an Standorte

So kopieren Sie eine Abwesenheitsregel:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitsregeln die zu kopierende Regel aus.

[y

3. Geben Sie im Bereich Abwesenheitsregel kopieren einen neuen Namen fur die Regel ein.

2. Klicken Sie auf Kopieren

4. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Zum selben Standort kopieren, wenn Sie die Regel an einen
anderen als den ausgewahlten Standort kopieren méchten. Lassen Sie es andernfalls aktiviert.
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5. Wenn Sie das Kontrollkastchen deaktiviert haben, wahlen Sie den Standort aus, an den Sie diese Regel
kopieren moéchten.

5]

6. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Regeln fur Antrage

Im Bereich Regeln fiir Antrage kénnen Sie Regeln fir Abwesenheitsantrage konfigurieren.

Konfigurieren von Regeln fur Antrage

Link to video

Sehen Sie sich zum Konfigurieren von Regeln flir Abwesenheitsantrage das Video an und/oder gehen
Sie folgendermaRen vor:

1. Klicken Sie im Bereich Abwesenheitsregeln - Eigenschaften auf Regeln fur Antrage.

2. Konfigurieren Sie die unten aufgefluhrten Regeleinstellungen.

=11}

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern
Nachster Schritt:

¢ Weisen Sie dieser Regel Agenten und Abwesenheitstypen zu. Siehe Zuweisen von Abwesenheitsregeln
und Teil 3 dieser Videoreihe.

Einstellungen fur Regeln fur Antrage

* Bezahlte Stunden in vollen Abwesenheitstagen—Geben Sie die Anzahl bezahlter Stunden in einem
ganztagigen freien Zeitraum (Ganztagige Abwesenheit) ein.

¢ Geschatzte pro Tag bezahlte Stunden—Dieser Wert ist nur aktiviert, wenn Sie das Kontrollkdstchen
"Sammeleinstellungen ignorieren" im Bereich "Eigenschaften" deaktiviert gelassen haben. Diese Option
wird nur verwendet, wenn Sie "Stunden" oder "Tage" fir "Anzahl der Verdienststunden" in der
Dropdown-Liste "FUr alle" ausgewahlt haben. WFM Server verwendet diese Werte bei der Schatzung
des Freizeitausgleichs eines Agenten fur Datumswerte, fur die kein Dienstplan verfugbar ist. Daher
sollte dieser Wert normalerweise mit den vertraglich vereinbarten standardmaBig pro Tag bezahlten
Stunden der Agenten Ubereinstimmen, die mit dieser Abwesenheitsregel verbunden sind und denen
Vertrage zugewiesen wurden. Falls ein Agent nicht Uber einen Vertrag verfugt, kdnnen Sie eine
beliebige Anzahl von Stunden eingeben.

¢ Geschatzte pro Woche bezahlte Stunden—Dieser Wert ist aktiviert, wenn Sie das Kontrollkdstchen
"Sammeleinstellungen ignorieren" im Bereich "Eigenschaften" deaktiviert gelassen haben. Diese Option
wird nur verwendet, wenn Sie "Stunden" oder "Tage" fUr "Anzahl der Verdienststunden" in der
Dropdown-Liste "Fur alle" ausgewahlt haben. WFM Server verwendet diese Werte bei der Schatzung
des Freizeitausgleichs eines Agenten flr Datumswerte, fur die kein Dienstplan verflgbar ist. Daher
sollte dieser Wert normalerweise mit den vertraglich vereinbarten standardmaBig pro Woche bezahlten
Stunden der Agenten Ubereinstimmen, die mit dieser Abwesenheitsregel verbunden sind und denen
Vertrage zugewiesen wurden. Falls ein Agent nicht Uber einen Vertrag verflgt, kdbnnen Sie eine
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beliebige Anzahl von Stunden eingeben. Sie kdnnen dieses Textfeld in Zeiteinheiten von 1 Minute
konfigurieren.

* Abwesenheitsantrage automatisch genehmigen, wenn:

* der Antrag die folgende Anzahl an Wochen im Voraus gestellt wird—Wahlen Sie die Option
aus und geben Sie die Anzahl ein, damit WFM automatisch eine Abwesenheit gewahren kann, die
ein Agent uber WFM Web beantragt, vorausgesetzt der Antrag entspricht der unter ,Die minimal
beantragte Abwesenheit betragt” angegebenen Wochen- und Stundenanzahl.

Die minimal beantragte Abwesenheit betragt—Geben Sie einen Stunden- und Minuten-
Mindestwert fur Abwesenheitsantrage ein.

(Automatische Genehmigung wird auch als automatische Gewéahrung bezeichnet.)

« Abwesenheitsantrage von Agenten verhindern, wenn:

* der Antrag die folgende Anzahl an Tagen im Voraus gestellt wird—Geben Sie die Anzahl von
Tagen ein, die ein Agent Abwesenheitsantrage im Voraus stellen kann.

¢ Warnung bei Abwesenheitsantragen ausgeben, wenn: (Wenn Sie dieses Kontrollkastchen
aktivieren, kdnnen Agenten diese Antrage nicht stellen.)

* Der Antrag die folgende Anzahl an Tagen im Voraus gestellt wird—Geben Sie die Anzahl von

Tagen ein, die ein Agent Abwesenheitsantrage im Voraus stellen kann, bevor eine Warnung
ausgegeben wird.

* Die beantragte Anzahl der zusammenhangenden Abwesenheitstage kleiner als der

folgende Wert ist—Geben Sie eine Mindestanzahl von fortlaufenden Abwesenheitstagen ein, die
ein Agent beantragen kann, bevor eine Warnung ausgegeben wird.

« Gesamtzahl der beantragten Abwesenheitsstunden beschranken, falls:

* Hochstanzahl an Stunden, die beantragt werden kénnen, lautet—Geben Sie die Anzahl von
Tagen an, die im Voraus beantragt werden kénnen.

e Anwendbarer Zeitraum fir diese Beschrankung ist—Geben Sie einen Zeitraum fur diese

Einschrankung ein. Verwenden Sie diese Regel der Fairness halber, z. B. beim Gewahren von Urlaub,
indem Sie Antrage einschranken, bis jeder Agent mindestens eine Urlaubszeit reserviert hat. Auch:

Sie kdnnen diese Regeln jederzeit &ndern. Ihre Anderung wirkt sich nicht auf vorhandene
Objekte aus, sondern auf alle nachfolgenden Aktionen von Agenten oder Supervisoren.

Sie beschranken die Inanspruchnahme von Abwesenheit, nicht das Ansammeln von
Uberstunden.

Agenten kénnen nicht mehr Abwesenheit beantragen, als wahrend des eingeschrankten

Zeitraums erlaubt ist. Ein Supervisor, der mehr Abwesenheit beantragt als erlaubt, erhalt jedoch
eine Warnung und kann die Einschrankung tberschreiben.
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Zuweisen von Abwesenheitsregeln

Verwenden Sie den Bereich Abwesenheitsregeln - Zuweisung, um einer Abwesenheitsregel
Agenten und Abwesenheitstypen zuzuweisen.

Zuordnen von Agenten und Abwesenheitstypen zu Regeln

Um Agenten und Abwesenheitstypen zu Abwesenheitsregeln zuzuordnen, sehen Sie sich das Video
an und/oder gehen Sie folgendermafen vor:

Link to video

1. Klicken Sie im Bereich Abwesenheitsregeln - Zuweisungen auf Agenten und Abwesenheitstypen

mit dieser Regel verkniipfen

2. Geben Sie ein Startdatum und ein Enddatum fir diese Regelzuweisung ein.

3. Klicken Sie auf Agent(en) zu einer Abwesenheitsregel hinzufiigen
Daraufhin wird ein Bereich mit einer Liste der verfigbaren Agenten gedffnet.

4. Wahlen Sie mindestens einen Agenten aus, der dieser Regel zugewiesen werden soll, und klicken Sie

dann auf Anwenden
Die ausgewahlten verfiigbaren Agenten werden in die Liste "Zugewiesene Agenten" verschoben.

5. Klicken Sie im Abschnitt Abwesenheitstypen auf Abwesenheitstypen zu einer

Abwesenheitsregel hinzufiigen
Es weiterer Bereich wird gedffnet, in dem Sie einen Typ aus der Liste der Abwesenheitstypen auswahlen
kénnen.

6. Wahlen Sie mindestens einen Abwesenheitstyp aus, und klicken Sie dann auf Anwenden
Die ausgewahlten Abwesenheitstypen werden in die Liste "Zugewiesene Abwesenheitstypen”
verschoben.

7. Klicken Sie im Bereich Folgende Agenten und Abwesenheitstypen mit Regel verkniipfen erneut

auf Anwenden

Aufheben der Zuweisung von Agenten und Abwesenheitstypen

So heben Sie die Zuweisung von Agenten und Abwesenheitstypen zu Abwesenheitsregeln auf:
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1. Wahlen Sie in den Listen "Zugewiesene Agenten" und "Zugewiesene Abwesenheitstypen" die Elemente
aus, deren Zuweisung zu dieser Regel Sie aufheben mochten.

2. Klicken Sie auf Verkniipfung von Agenten und Abwesenheitstypen mit dieser Regel entfernen

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum Abbrechen
des Vorgangs auf Nein.
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Besprechungen

Verwenden Sie die Ansicht Besprechungen zum Erstellen, Bearbeiten, Kopieren oder Loschen von
Besprechungen oder zum Zuweisen von Teilnehmern zu Besprechungen.

Planer vs. Dienstplaner

Verwenden Sie den Besprechungsplaner (hier beschrieben), um Besprechungen zu erstellen und zu
konfigurieren, von denen Sie bereits im Voraus wissen. Diese Mdglichkeit ist besonders bei standig
wiederkehrenden Teambesprechungen oder Coaching-Sitzungen nitzlich. Im Besprechungsplaner
erstellte Besprechungen werden bei der Dienstplanerstellung als Eingabedaten verwendet.

Verwenden Sie den Besprechungsplaner, um spontan Besprechungen in einem bereits erstellten
Dienstplan zu erstellen und einzufligen. Sie greifen auf die Funktion Planung von Ad-hoc-

Besprechungen in WFM Web Supervisor Gber die Dienstplanansicht Intraday oder die
Dienstplanansicht Agenten-Erweitert(e) zu.

Bereich "Besprechungen"

Die Werkzeugleiste Uber dem Bereich Besprechungen enthalt die folgenden Steuerelemente:

D Erstellt eine neue Besprechung. Dies beginnt durch
Neu Offnen der Registerkarte Eigenschaften.

Entfernt die ausgewahlte Besprechung. Dieser

Befehl kann nicht rickgangig gemacht werden. Ein

Bestatigungsdialogfeld ermdglicht es lhnen, den

& Vorgang abzubrechen oder fortzufahren. Dieser

Loschen Befehl ist nicht aktiviert, wenn die Besprechung

einen oder mehrere Agenten enthalt, die fur den
aktuellen Benutzer nicht sichtbar sind (aufgrund
fehlender Berechtigungen).

Ermoglicht es Ihnen, die ausgewahlte Besprechung

[b . zu kopieren oder eine neue Besprechung zu
Kopieren erstellen.

o Filtert die Liste Besprechungen nach Agent oder
Filter Team. Siehe Filtern von Agenten und Teams.

Sortiert die Liste Besprechungen in aufsteigender
oder absteigender Reihenfolge. (Sie kdnnen auch

Sortieren auf die Spaltentberschrift Besprechungen
klicken, um die Liste sortieren.)

Dieser Bereich enthalt zudem das Feld Suche und das Symbol Hilfe.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 61



Richtlinien

Besprechungen

Einstellungen in der Ansicht
"Besprechungen”

Sie kdnnen in der Ansicht "Besprechungen" Einstellungen auf drei Registerkarten konfigurieren (nach

dem Klicken auf Neu D oder Auswahlen einer bereits vorhandenen Besprechung):

* Registerkarte "Eigenschaften”
¢ Registerkarte "Teilnehmer"

* Registerkarte "Zugeordnete Standorte"

Oben auf allen drei Registerkarten befinden sich das Symbol E] Speichern, mit dem Sie die
Besprechungseinstellungen auf einer bestimmten Registerkarte speichern kénnen, und das Symbol

.Qu

Hilfe.

Registerkarte "Eigenschaften"

Name—Der Name der Besprechung, z. B. Verkaufsbesprechung oder Monatliche Uberpriifung. Der
Name muss innerhalb aller Standorte, die der Besprechung zugeordnet sind, eindeutig sein. Weitere
Informationen finden Sie unter "Memos in Besprechungsausnahmen" im Workforce Management

Administrator's Guide.

¢ Ausnahmetyp—Sie kdnnen als Grund flr die Besprechung jeden fur den aktuellen Standort
konfigurierten Ausnahmetyp wahlen, wenn Sie beim Erstellen von Ausnahmetypen die Option
Ausnahmeverwendung: im Besprechungsplaner ausgewahlt haben.

¢ Friihestes Datum und Uhrzeit—Ein vorgeschlagener Zeitpunkt, dem der Dienstplaner den Beginn der

Besprechung zuweisen kann.

e Spatestes Datum und Uhrzeit—Ein vorgeschlagener Zeitpunkt, dem der Dienstplaner das Ende
der Besprechung zuweisen kann.

* Besprechungsdauer—Die Zeitdauer, die der Dienstplaner flr die Besprechung einplanen sollte.
« Wochentage—Die Wochentage, denen der Dienstplaner diese Besprechung zuweisen kann.

e Zeitzone—Die bei der Anzeige zeitbezogener Informationen zu verwendende Zeitzone. Die
Standardeinstellung ist Lokal (Zeitzone des aktuellen Benutzers).

Abschnitt Besprechungstyp: Wahlen Sie eines der folgenden drei Optionsfelder, mit denen die
dazugehdrigen Eigenschaften aktiviert werden.

¢ Einzelner Agent—Eine Ubliche Aktivitat, z. B. ein Webinar, die fur jeden Agenten zur am besten
geeigneten Zeit stattfinden kann.
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¢ Einzelne Gruppe—Der Standardbesprechungstyp. Stellt eine einzelne Besprechung aller Agenten dar,
die auf der Registerkarte Teilnehmer angegeben sind.

* Geben Sie im Feld Erforderlicher Prozentsatz der Teilnehmer manuell oder durch Auswahl die
erforderliche Mindestanzahl an Teilnehmern ein. Legen Sie diesen Wert auf 1 % fest, um eine
Besprechung fur so viele Teilnehmer wie mdglich zu planen. Bei Verwendung von 1 % ist keine
minimale Anzahl von Teilnehmern erforderlich. Der Standardwert betragt 100 Prozent.

¢ Mehrere Gruppen—Eine ubliche Zeit, aber fir mehrere Gruppen. Geben Sie in jedes der folgenden
Felder eine Anzahl ein oder wahlen Sie eine aus, um die GruppengrofRen anzugeben:

* Mindestanzahl Gruppen

* MindestgroBe der Gruppe
* Hochstanzahl Gruppen

* MaximalgroBRe der Gruppe

Abschnitt Wiederholung: Wahlen Sie eines der folgenden funf Optionsfelder, mit denen die
dazugehdrigen Eigenschaften aktiviert werden.

* Gesamtstundenzahl verwenden—Die Gesamtstundenzahl der Besprechung. Wenn Sie diesen
optionalen Parameter angeben, erstellt der Dienstplaner so viele Besprechungen mit der angegebenen
Dauer wie notig, um die geforderte Gesamtstundenzahl zu erreichen. Wenn beispielsweise die
Besprechungsdauer auf zwei Stunden und Gesamtstunden verwenden auf sechs Stunden festgelegt

wurden, erstellt der Dienstplaner drei zweistindige Besprechungen. Der Dienstplaner kann diese
Besprechungen nacheinander zuweisen.

Tipp

Der Wert von Gesamtstunden verwenden wird nicht fir Besprechungen vom Typ
"Mehrere Gruppen" verwendet.

* Taglich—Erfolgt einmal pro Tag.

Wochentlich—Erfolgt einmal pro Woche (es sei denn, fir Wiederholt sich alle wurde ein anderer
Wert als 1 eingegeben).

* Wiederholt sich alle—Definiert, wie oft die Besprechung erneut stattfinden soll. Beispiele: 1 (jede
Woche), 2 (jede zweite Woche), 3 (jede dritte Woche).

Monatlich—Erfolgt einmal pro Monat.

Gewiinschte Haufigkeit statt Letztes Datum festlegen—Wenn Sie "Taglich" oder "Wéchentlich"
als Wiederkehrtyp wahlen, missen Sie einen Wert fir die Anzahl aufeinanderfolgender Tage oder
Wochen festlegen, fur die diese Besprechung geplant werden soll. Wenn Sie dieses Feld aktivieren und
einen Wert eingeben, werden unter der Option Spatestes Datum und Uhrzeit ein roten Sternchen

und ein Kommentar angezeigt. Dies bedeutet, dass "Spatestes Datum" durch die Einstellung
Haufigkeit Uberschrieben wird.

Tipp
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WEFM erfordert, dass entweder Haufigkeit oder Spatestes Datum festgelegt wird. Es ist

nicht maéglich, beide Einstellungen festzulegen.

Im Feld Spatestes Datum wird das aktuelle Datum angezeigt, dieser Wert wird jedoch nicht zum Planen
von Besprechungen verwendet. Der Wert von Spateste Zeit wird zum Planen von Besprechungen
verwendet, wenn Spatestes Datum oder Haufigkeit festgelegt ist.

Obwohl in allen Feldern Werte festgelegt werden kénnen, werden fur die
Einsatzplanung nur Werte fur den entsprechenden Besprechungstyp verwendet. Zum
Beispiel wird Erforderlicher Prozentsatz der Teilnehmer nur flr Besprechungen

vom Typ "Einzelne Gruppe" verwendet.

Registerkarte "Teilnehmer"

Verwenden Sie diese Steuerelemente, wenn Sie den Besprechungen Teilnehmer hinzufligen:

Suche (Feld)

Suchen nach:
radio buttons

Agenten hinzufiigen

Agenten entfernen

Sortieren

Ermdglicht Ihnen die Eingabe von Kriterien zum
Suchen verfugbarer Agenten.

Ermoglicht es Ihnen, verfugbare Agenten nach
Vorname oder Nachname zu suchen.

Ermaoglicht Ihnen das Hinzuftigen von Agenten zur
Liste Teilnehmer, indem Sie die Liste Verflgbare
Agenten 6ffnen.

Entfernt ausgewahlte Agenten aus der Liste
Teilnehmer. Diese Aktion kann nicht rickgangig
gemacht werden.

Sortiert die Teilnehmerliste nach Vorname,
Nachname, Standort oder Team.

Auf der Registerkarte Teilnehmer werden auBerdem vier Spalten angezeigt: Vorname, Nachname,
Standort und Team-Name der Teilnehmer im ausgewahlten Mitarbeitertransport.

Liste "Verfugbare Agenten"

Der Bereich Verfiigbare Agenten enthalt die folgenden Felder und Steuerelemente:

Suche (Feld)

Suchen nach:
radio buttons

Anwenden

Ermoglicht Ihnen die Eingabe von Kriterien zum
Suchen verfligbarer Agenten.

Ermaoglicht es Ihnen, verfugbare Agenten nach
Vorname oder Nachname zu suchen.

Wendet die Agenten, die Sie aus der Liste
Verfugbare Agenten ausgewahlt haben, auf die
Liste Teilnehmer an.
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Ermaoglicht Thnen das Filtern der Liste ,Verfugbare
Filt Agenten” nach Aktivitaten, Multi-Site-
fiter Aktivitaten oder Vertragen.

x g

. Schliel8t den Bereich Verfiigbare Agenten, ohne
SchlieRen ein Auswahl anzuwenden.

Sortiert die verfugbaren Agenten nach Vorname,
Sortieren Nachname oder Team.

Registerkarte "Zugeordnete Standorte"

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, um ihn der aktuellen Besprechung zuzuordnen.

2. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, um die Zuordnung zur aktuellen Besprechung
aufzuheben.

3. Klicken Sie auf Speichern.
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Verwalten von Besprechungen

Verwenden Sie die Verfahren in diesem Thema zum Erstellen, Bearbeiten, Loschen und Kopieren von
Besprechungen sowie zum Hinzufligen von Teilnehmern zu Besprechungen.

Erstellen von Besprechungen
Link to video
So erstellen Sie eine Besprechung:

1. Wahlen Sie im Modul Richtlinien die Option Besprechungen.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Standort oder Geschaftsbereich (dadurch werden alle
vorgesehenen darunter liegenden Standorte ausgewahlt) aus.

3. Klicken Sie auf Neu D .
Die Registerkarte Eigenschaften wird standardmaRBig geoffnet.

4. Konfigurieren Sie die Einstellungen nach Bedarf, wie unter den Registerkarten Eigenschaften,
Teilnehmer, und Zugeordnete Standorte beschrieben.

5. Klicken Sie auf Speichern E] .
Die neue Besprechung wird im Bereich Besprechungen angezeigt.

HinzufGgen von Teilnehmern zu Besprechungen

So fugen Sie einer Besprechung Teilnehmer hinzu:

1. Wahlen Sie im Bereich Besprechungen eine Besprechung aus und klicken Sie dann auf die
Registerkarte Teilnehmer.

2. Klicken Sie auf Hinzufiigen

3. Wahlen Sie im Bereich Verfiigbare Agenten einen oder mehrere Agenten aus.

Tipp
Sie kénnen auch Agenten in der Liste verflUgbarer Agenten filtern, sortieren, oder
suchen.
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4. Klicken Sie auf Anwenden
Die ausgewahlten Agenten werden in die Liste Agenten im Bereich Teilnehmer verschoben.

Alternativ kdnnen Sie auf SchlieBen x klicken, um den Bereich zu schliefen, ohne lhre Auswahl zu
speichern.

Wichtig
e Agenten kdnnen jeweils nur in einem Bereich angezeigt werden.

e Es kdnnen nur Agenten des Besprechungsstandorts ausgewahlt werden.

* Wenn ein Dienstplan erzeugt wird, der die Besprechungszeit enthalt, Gberpruft der
Dienstplaner, ob genigend Agenten verfugbar sind, damit der erforderliche
Mindestprozentsatz erfillt wird. AnschlieBend wird die Besprechungsausnahme den
verfugbaren Agenten zugewiesen. Wenn zu wenig Agenten verflgbar sind, wird vom

Dienstplaner eine Fehlermeldung erzeugt. Die Besprechung wird dann nicht in den
Dienstplan aufgenommen.

Bearbeiten von Besprechungen
So bearbeiten Sie eine Besprechung:
1. Wahlen Sie im Bereich Besprechungen die Besprechung aus, die Sie bearbeiten mdchten.

2. Klicken Sie auf eine der drei Registerkarten (Eigenschaften, Teilnehmer oder Zugeordnete
Standorte), um ihre Einstellungen zu andern.

3. Wenn Sie die gewiinschten Anderungen vorgenommen haben, klicken Sie auf Speichern E] .

Loschen von Besprechungen
So l6schen Sie eine Besprechung:

1. Wahlen Sie im Bereich Besprechungen die Besprechung aus, die Sie I6schen méchten.

2. Klicken Sie auf "Loschen" & .

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, wahlen Sie zum Fortfahren Ja und zum Abbrechen
des Vorgangs Nein aus.

Wenn Sie Ja wahlen, wird die Besprechung geléoscht und die Aktion kann nicht riickgangig
gemacht werden.
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Kopieren von Besprechungen

So kopieren Sie eine Besprechung:

1.

Wahlen Sie im Bereich Besprechungen die Besprechung aus, die Sie kopieren mdchten.

Klicken Sie auf Kopieren I:E
Wenn der Bereich Besprechung kopieren geoéffnet wird, geben Sie einen Namen flr die Besprechung
ein.

Klicken Sie in der unteren Halfte des Bereichs auf die Liste Unternehmen und wahlen Sie den
Geschaftsbereich und Standort aus, dem Sie diese Besprechung zuordnen mdéchten.

. Klicken Sie auf Anwenden

Alternativ konnen Sie auf SchlieRen x klicken, um diesen Bereich zu schlieen und die
Aktion abzubrechen. Wenn Sie dies tun, wird die Besprechung nicht kopiert.
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Filtern der Liste "Verfugbare Agenten”

Wenn Sie eine Besprechung Teilnehmer hinzufigen und eine groRe Anzahl von Agenten zur Auswahl

verfugbar ist, sollten Sie den Filter

2

(oben im Bereich Available Agenten) verwenden, um sie

einfach nach Aktivitaten, Multi-Site-Aktivitaten oder Vertragen zu kopieren.

Nachdem Sie einen oder mehrere Filter erstellt haben, werden sie als Aufzahlungszeichen oberhalb
der Liste Verfugbare Agenten angezeigt. Wenn nur ein Objekt flr den Filter ausgewahlt ist, zeigt
das Aufzahlungszeichen den Namen des ausgewahlten Objekts an. Wenn mehrere Objekte
ausgewahlt sind, zeigt das Aufzahlungszeichen die Anzahl der Objekte im Filter an.

Wenn Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf die Schaltflache Filter

2

klicken, werden drei

Registerkarten angezeigt, die alle die folgenden Steuerelemente enthalten:

Gemeinsame Steuerelemente

Anwenden

SchlieRen

Hinzufiigen

Entfernen

Suche (Feld)

Sortieren

Wendet die ausgewahlten Objekte in einer Liste
(Aktivitaten, Multi-Site-Aktivitaten oder Vertrage)
an.

Schliel3t den Bereich Filter, ohne die ausgewahlten
Filterbedingungen anzuwenden.

Offnet einen Bereich mit einer Liste von Objekten
zur Auswahl (abhangig von der ausgewahlten
Registerkarte Aktivitaten, Multi-Site-
Aktivitaten oder Vertrage).

Entfernt alle zuvor ausgewahlten Objekte aus der
Liste Filtern nach.

Verwenden Sie Suchkriterien zum schnellen Suchen
von Objekte in langen Listen.

Aktiviert verschiedene Sortieroptionen, abhangig
von der Liste der zu sortierenden Objekte:

e FUr Aktivitaten Sortierung nach Aktivitaten
oder Typ

e FUr Multi-Site-Aktivitaten Sortierung nach Multi-
Site-Aktivitaten oder Typ

e Flr Vertrage Sortierung in auf- oder
absteigender Reihenfolge
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Filtern von Agenten nach Aktivitaten

1. Klicken Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf Filter &
Der Bereich Filtern nach... wird geoffnet, in dem standardmafig die Registerkarte
Aktivitaten ausgewahlt ist.

2. Klicken Sie im Bereich Nach Aktivitaten filtern auf Hinzufiigen
3. Wenn die Liste der Aktivitaten gedffnet wird, wahlen Sie eine oder mehrere Aktivitaten aus, und klicken
Sie auf Anwenden

4. Wenn der Filter alle ausgewahlten Aktivitaten enthalt, klicken Sie auf der Registerkarte Aktivitaten
erneut auf Anwenden.

5. Um eine Aktivitat aus den Filter zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen , bevor Sie den Filter
anwenden.

6. Um diesen Bereich zu schlieen, ohne eines der ausgewahlten Objekte anzuwenden, klicken Sie auf

SchlieBen x .
Der Filter wird jetzt am oberen Rand des Bereichs Verfiigbhare Agenten angezeigt.

Filtern von Agenten nach Multi-Site-Aktivitaten

1. Klicken Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf Filter @
Der Bereich Filtern nach... wird gedffnet, in dem standardmaBig die Registerkarte Aktivitaten
ausgewahlt ist.

2. Klicken Sie auf Multi-Site-Aktivitaten.

3. Klicken Sie im Bereich Nach Multi-Site-Aktivitaten filtern auf Hinzufligen
4. Wenn die Liste der Multi-Site-Aktivitaten geo6ffnet wird, wahlen Sie eine oder mehrere Aktivitaten aus,
und klicken Sie auf Anwenden

5. Wenn der Filter alle ausgewahlten Aktivitaten enthalt, klicken Sie auf der Registerkarte Multi-Site-
Aktivitaten erneut auf Anwenden.

|
6. Um eine Aktivitat aus den Filter zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen , bevor Sie den Filter
anwenden.

7. Um diesen Bereich zu schlieBen, ohne eines der ausgewahlten Objekte anzuwenden, klicken Sie auf

SchlieBen x .
Der Filter wird jetzt am oberen Rand des Bereichs Verfiigbhare Agenten angezeigt.
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Filtern von Agenten nach Vertragen

1. Klicken Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf Filter &
Der Bereich Filtern nach... wird geoffnet, in dem standardmafig die Registerkarte
Aktivitaten ausgewahlt ist.

2. Klicken Sie auf Vertrage.

3. Klicken Sie im Bereich Nach Vertragen filtern auf Hinzufiigen
4. Wenn die Liste der Vertrage gedffnet wird, wahlen Sie einen oder mehrere Vertrage aus, und klicken Sie
auf Anwenden

5. Wenn der Filter alle ausgewahlten Vertrage enthalt, klicken Sie auf der Registerkarte Vertrage erneut
auf Anwenden.

]
6. Um einen Vertrag aus den Filter zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen , bevor Sie den Filter
anwenden.

7. Um diesen Bereich zu schlieBen, ohne eines der ausgewahlten Objekte anzuwenden, klicken Sie auf

SchlieBen ¥ .
Der Filter wird jetzt am oberen Rand des Bereichs Verfiigbare Agenten angezeigt.

Anzeigen und Entfernen von Filtern

Filter werden am oberen Rand der Liste Verfiigbare Agenten (und der Liste
Besprechungen)angezeigt und enthalten jetzt nur die gefilterten Objekte. Sie kdnnen den Inhalt
eines Filters auf zwei Arten anzeigen:

* Klicken Sie auf den Filter, um eine entsprechende Liste 6ffnen.

¢ Bewegen Sie den Mauszeiger Uber den Filter, um ein Popup-Fenster einzublenden, in dem sie angezeigt
werden.

Beispielsweise hat in der folgenden Abbildung der Benutzer auf den Filter Aktivitaten (2) geklickt,
wodurch der Bereich Nach Aktivitaten filtern gedffnet wurde, in dem die Objekte in diesem Filter
aufgelistet sind.

Um einen Filter entfernen, ohne ihn zu 6ffnen, klicken Sie auf das X im Aufzahlungszeichen.
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« @ x © [ Adivities | Multi-Site Activities  Contracts %
Search by: (@) Last Name () First Name FILTER BY ACTIVITIES =
FILTERS I & Activity I Type L]
( Activities (2) * | @ a1-1-1 Copy Immediate Work
AVAILABLE AGENTS i ® ai-1-2 Deferred Work
I & Last Name ! First Name I Site I Team 1|

8 agentoiL agent01F Site 1-1 <Mone>
ﬂ agent02L agent02F Site 1-1 <MNone>

I 2 agent03L agent03F Site 1-1 =None> I I

Abbildung: Filter-Aufzahlungszeichen in der Ansicht "Besprechungen"
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Markierte Zeit

Mithilfe von ,Markierte Zeit" kdnnen Sie Zeitraume kennzeichnen, die WFM erfassen und anzeigen
soll, die noch nicht bertcksichtigt werden. Beispiel: Einige Agenten arbeiten jeweils einige Stunden
an einem Problem mit einem Kunden. Mithilfe von ,,Markierte Zeiten” kdnnen Sie bestimmen, dass die
fur dieses Problem aufgewendeten Arbeitsstunden im Modul ,Dienstplane” angezeigt und in die
Berichte Uber markierte Zeiten im Dienstplan und Uber Summen markierter Zeiten im Dienstplan, die
im Modul ,Berichte” von WFM Web generiert werden, aufgenommen werden.

Verwenden Sie die Verfahren in diesem Thema zum Erstellen, Bearbeiten, Loschen und Kopieren von
~Markierte Zeiten“.

Erstellen von , Markierter Zeit"

Link to video
So erstellen Sie eine neue , Markierte Zeit":

1. Wahlen Sie im Modul Richtlinien die Option Markierte Zeiten.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den bzw. die Standort(e) oder den Geschaftsbereich aus, denen bzw.
dem das neue Objekt zugeordnet werden soll.
Sie konnen mehrere Standorte auswahlen (einfach durch mehrfaches Klicken), jedoch nur
einen Geschaftsbereich.

3. Wahlen Sie Neu D
aus. Die Registerkarte Eigenschaften wird standardmafig gedffnet.

4. Konfigurieren Sie die Registerkarte Eigenschaften.

5. Klicken Sie auf die Registerkarte Zugeordnete Standorte und wahlen Sie die Standorte aus, die Sie
dieser Markierten Zeit zuordnen maéchten.

5]

6. Klicken Sie auf Speichern

Bearbeiten einer ,Markierte Zeit"

Um eine ,Markierte Zeit" zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie im Bereich Markierte Zeiten eine markierte Zeit aus.

2. Wahlen Sie die Registerkarte Eigenschaften und/oder Zugeordnete Standorte aus und nehmen Sie die
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3.

Anderungen vor.

Klicken Sie auf Speichern

Loschen von "Markierte Zeiten"

Um eine ,Markierte Zeit" zu I6schen, gehen Sie wie folgt vor:

1.

2.

Wahlen Sie im Bereich Markierte Zeiten eine markierte Zeit aus.

&)

Klicken Sie auf Loschen

Kopieren von "Markierte Zeiten"

So

=

. Klicken Sie auf Kopieren

kopieren Sie eine vorhandene markierte Zeit:

. Wahlen Sie im Bereich Markierte Zeiten eine markierte Zeit aus.

My

. Wenn der Bereich Markierte Zeit kopieren gedffnet wird, geben Sie einen Namen flr die markierte

Zeit ein.

. Erweitern Sie die Liste Unternehmen und wahlen Sie den Standort aus, dem Sie diese markierte Zeit

zuordnen mochten.

. Klicken Sie auf Anwenden

Registerkarte "Eigenschaften”

Name—Jede markierte Zeit sollte einen aussagekraftigen Namen aufweisen, der innerhalb des
Standorts eindeutig ist.

Kurzname—Der Name wird in grafischen Darstellungen fur ,,Markierte Zeit” und , Dienstplaner”
verwendet. Er kann bis zu drei Zeichen lang sein.

Besondere Verwendungen—Klicken Sie auf eines der drei Optionsfelder:
» Keine—Diese markierte Zeit hat keine besondere Verwendung (Standard).

e Far Uberstunden verwenden—Diese markierte Zeit dient zur Markierung der Dienstplanstatus
~Uberstunden”.

* Zur Kompensation verwenden—Diese markierte Zeit wird verwendet, Arbeitszeit zu
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kompensieren, die aufgrund einer Verspatung (des Agenten) oder eines personlichen Termins
versaumt wurde.

Registerkarte "Zugeordnete Standorte"

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, um ihn der aktuellen Markierten Zeit zuzuordnen.

2. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen jedes Standorts, um die Zuordnung zur aktuellen Markierten
Zeit aufzuheben.

3. Klicken Sie auf Speichern.
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Schichten

Eine Schicht bestimmt grundlegende Parameter flr einen Arbeitstag. Schichten werden durch
Tageszeiten, Dauer und Wochentage definiert. Sie kdnnen Schichten erstellen, kopieren bearbeiten
und loschen, indem Sie auf Richtlinien > Schichten klicken und den geeigneten Geschaftsbereich
und Standort im Bereich Objekte auswahlen.

Erstellen neuer Schichten

Sie kdnnen eine vollkommen neue Schicht erstellen oder eine neue Schicht erstellen, indem Sie eine
vorhandene Schicht kopieren.

So erstellen Sie eine neue Schicht:

1. Navigieren Sie zu Richtlinien > Schichten.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Geschaftsbereich und dann den Standort aus, an dem Sie die
Schicht erstellen mdéchten.

[

4. Die neue Schicht wird mit dem Standardnamen im Bereich Schichten angezeigt. Wenn Sie Neu
wahlen, wird in das Feld Name standardmaRig ein eindeutiger Name eingetragen. Der Name enthalt
eine Nummer, um sicherzustellen, dass jede neu erstellte Schicht Uber einen eindeutigen Namen in
der Konfigurationsdatenbank verfligt. Sie konnen den Namen andern, der Name muss jedoch eindeutig
sein, um Fehler aufgrund doppelt vorhandener Namen zu vermeiden.

3. Klicken Sie auf Neu

Kopieren von Schichten

So kopieren Sie eine vorhandene Schicht:

1. Wahlen Sie eine Schicht aus.

2. Klicken Sie auf Kopieren I:E .
Der Bereich "Schicht <Schichtname> kopieren" wird geéffnet.

3. Geben Sie in das Feld "Name" einen Namen fir die Schicht ein.
The Copy to the same Site check box is checked, by default.

4. Wenn Sie das Kontrollkastchen Zum selben Standort kopieren deaktivieren, missen Sie den GB und
anschlieBend den Standort auswahlen, an dem Sie die Schicht erstellen méchten (siehe Abbildung
unten).
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5. Klicken Sie auf Jetzt speichern .
Die neue Schicht wird im Bereich Schichten unter dem ausgewahlten Standort angezeigt.

In den folgenden Bereichen kénnen Sie die neue Schicht konfigurieren:

¢ Schichteigenschaften
* Schicht - Vertrage

¢ Aufgabensequenzen

Schichtsequenzen

Schichtzahlbegrenzung wahrend Erstellung

Bei der Erstellung von Dienstplanen kdnnen maximal 100 Schichten konfiguriert werden.

Dazu zahlen alle Agenten fiur lhr Dienstplan-Szenario, deren Vertrage und alle mit diesen Vertragen
verknupften Schichten. Die maximale Gesamtanzahl der Schichten betragt 100. Wenn Sie diese
Anzahl Uberschreiten, schlagt die Erstellung fehl und es wird folgende Fehlermeldung angezeigt:
Fehler 43: Zu viele Schichten: die maximale Anzahl ist 100, aber mehr als 100 wurden
beantragt.

Wichtig
Sie kdnnen mehr als 100 Schichten in der WFM-Datenbank konfigurieren; die

Begrenzung besteht darin, dass Sie nicht mehr als 100 Schichten mit einem einzelnen
Dienstplan verknupfen kénnen.

Turnusmuster zur Losung des Problems "Zu viele Schichten" verwenden

Ein Contact Center konfiguriert mdglicherweise eine sehr groSe Anzahl von Schichten, weil die
Fihrungskrafte davon ausgehen, dass mehrere Schichten die einzige Méglichkeit sind, um feste
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Dienstplane zu erstellen. Turnusmuster kdnnen jedoch viele verschiedene Dienstplan-Typen
bericksichtigen, einschlieBlich sowohl fester als auch flexibler Dienstplane, bei denen nur sehr
wenige Schichten verwendet werden. Beispiel: Sie kdnnen wdchentliche Turnusmuster erstellen, um
einen festen Dienstplan zu konfigurieren, der nur eine Schicht verwendet. Weitere Informationen
erhalten Sie unter Turnusmuster.

Bearbeiten von Schichten

So bearbeiten Sie eine Schicht:

1. Wahlen Sie im Bereich Schichten die zu bearbeitende Schicht aus.

2. Nehmen Sie in jedem Bereich die gewiinschten Anderungen vor.

5]

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Loschen von Schichten

So loschen Sie eine Schicht:

1. Wahlen Sie im Bereich Schichten die zu I6schende Schicht aus.

&

2. Klicken Sie auf Loschen

Wichtig
Sie kdnnen keine in einem Dienstplan-Szenario oder Master-Dienstplan enthaltene
Schicht I6schen.
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Schichteigenschaften

Verwenden Sie den Bereich Schichteigenschaften, um die allgemeinen Schichtparameter zu
definieren. StandardmaRig wird dieser Bereich gedffnet, wenn Sie im Bereich Schichten eine Schicht

auswahlen.

Feld "Name"

Der Name fur diese Schicht. Verwenden Sie Namen wie "Erste Schicht", "Zusatzliche Schicht" oder
"Zweite Schicht", die den Schichttyp identifizieren. Der Name muss innerhalb des Standorts eindeutig

sein.

/et und Dauer

Min. bezahlte Stunden—Die minimale, fUr diese Schicht definierte Stundenzahl, eingegeben im
Format hh:mm. Alle Vertrage, die der Schicht zugewiesen werden, mussen zum Arbeiten fur
mindestens diese Stundenzahl verflgbar sein. Glltige Werte: 00:01 bis 23:45. Dieser Wert muss der
Einstellung fur Maximal bezahlte Stunden pro Tag im zugeordneten Vertrag entsprechen oder
darunter liegen. Es missen alle bezahlten Pausen und Mahlzeiten enthalten sein.

¢ Max. bezahlte Stunden—Die maximale, fir diese Schicht definierte Stundenzahl, eingegeben im
Format hh:mm. GUltige Werte: 00:01 bis 23:45. Dieser Wert muss der Einstellung fir Minimal bezahlte
Stunden pro Tag im zugeordneten Vertrag entsprechen oder daruber liegen. Es mussen alle bezahlten
Pausen und Mahlzeiten enthalten sein.

¢ Friheste Startzeit —Der friheste Zeitpunkt, an dem diese Schicht beginnen kann. Einige Standorte
staffeln Schichten, sodass beispielsweise alle Agenten der dritten Schicht zwischen 7:15 und 8:15 Uhr
zu arbeiten beginnen. Die friheste Startzeit dieser Schicht ware dann 7:15 Uhr.

e Spateste Endzeit— Der spateste Zeitpunkt, an dem diese Schicht enden kann. Schicht-Agenten
kénnen ihre Schichten in gestaffelten Intervallen, die der Staffelung am Schichtbeginn entsprechen,
beenden. Beispielsweise kann eine Schicht, die zwischen 7:15 und 8:15 Uhr beginnt, zwischen 15:15
und 16:15 Uhr beendet werden. Die spateste Endzeit dieser Schicht ware dann 16:15 Uhr.

* Nachster Tag—Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, kann die Schicht im Laufe des folgenden
Tages beendet werden.

e Starttakt—Wenn gestaffelte Startzeiten fur verschiedene Agenten einer Schicht verwendet werden,
gibt Starttakt den Abstand zwischen den méglichen Startzeiten der Schicht an. Der Dienstplaner
verwendet diesen Starttakt, um Agentendienstplane zu konfigurieren. Der Starttakt kann eine
beliebige Zahl zwischen 1 und 120 (in Minuten) sein.

Wichtig

Die letzten beiden Ziffern der frilhesten Startzeit missen entweder auf :00 oder auf
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ein Mehrfaches des Eintrags unter Starttakt lauten, da der Dienstplaner sonst den
Eintrag unter Starttakt verwirft und standardmafig einen Starttakt von 15 min
festlegt. Beispiel: Wenn Sie die Fruheste Startzeit, mit einem optionalen Starttakt
von 30 Minuten, auf 9:15 Uhr gesetzt haben, verwirft der Dienstplaner den Eintrag

unter Starttakt (da 15 weder gleich noch ein Mehrfaches von 30 ist) und beginnt die
Schichten um 9:15, 9:30, 9:45; 10:00 Uhr usw.

Mit den folgenden optionalen Zeiteinstellungen kénnen Sie den Zeitbereich begrenzen, in dem
Schichtbeginn oder -ende geplant werden kénnen. Sie kénnen fUr die Schicht eine feste Start- oder
Endzeit festlegen. Um beispielsweise eine feste Startzeit festzulegen, geben Sie in das Feld Spateste

Startzeit die gleiche Uhrzeit ein wie in das Feld Fruheste Startzeit. Die Gesamtdauer der Schlicht
bleibt weiterhin flexibel.

Wichtig

Wenn Sie feste Start- und Endzeiten fUr die Schicht festlegen, ist die Schicht nicht
flexibel genug, um optimale Dienstplane zu erstellen.

e Spateste Startzeit—Der spateste Zeitpunkt, an dem diese Schicht beginnen kann. Einige Standorte
staffeln Schichten, sodass beispielsweise alle Agenten der dritten Schicht zwischen 7:15 und 8:15 Uhr
zu arbeiten beginnen. Die spateste Startzeit dieser Schicht ware dann 8:15 Uhr.

* Frilheste Endzeit—Der friheste Zeitpunkt, an dem diese Schicht enden kann. Schicht-Agenten kénnen
ihre Schichten in gestaffelten Intervallen, die der Staffelung am Schichtbeginn entsprechen, beenden.
Beispielsweise kann eine Schicht, die zwischen 7:15 und 8:15 Uhr beginnt, zwischen 15:15 und 16:15
Uhr beendet werden. Die friheste Endzeit dieser Schicht ware dann 15:15 Uhr.

Verfugbare Wochentage
Die Wochentage, an denen diese Schicht vom Dienstplan-Algorithmus zugewiesen werden kann.
StandardmaBig werden alle Tage ausgewahlt.

Verteilung:

¢ Min.—Die Mindestanzahl an Schichtwiederholungen jedes Agenten, dessen Vertrag der Schicht
zugeordnet ist.

¢ Max.—Das Maximum an Schichtwiederholungen jedes Agenten, dessen Vertrag der Schicht zugeordnet
ist.
e Gilt fiir—Der Zeitraum, in dem Min.- und Max.-Verteilung vom Dienstplaner zugewiesen werden soll.

* Ignorieren—Die Verteilungseigenschaften werden nicht angewendet.

* Jede Woche—Die Minima und Maxima werden wochentlich einbezogen. Die angegebenen Zahlen
sollten den fir eine Woche erforderlichen Zahlen entsprechen.
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* Planungszeitraum—Die Verteilungseigenschaften werden auf den Planungszeitraum angewendet.
Die eingegebenen Verteilungszahlen sollten den flr den gesamten Planungszeitraum erforderlichen
Zahlen entsprechen.

Regelung fur arbeitsfreie Tage

Die Regeln, die fir diese der Schicht zugeordneten arbeitsfreien Tage definiert werden kénnen.

* Keine Regel: Es sind keine Regeln fur arbeitsfreie Tage definiert.
e Es gibt drei Regeln fUr arbeitsfreie Tage:
* Nachster Tag—Wenn Agenten in dieser Schicht arbeiten, erhalten sie den nachsten Tag frei.
* Vorheriger Tag—Wenn Agenten in dieser Schicht arbeiten, dirfen sie den Tag davor frei nehmen.

* Nachster Tag ist nicht frei—Wenn Agenten in dieser Schicht arbeiten, kénnen sie den nachsten
Tag nicht frei nehmen.
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Schicht - Vertrage

Verwenden Sie den Bereich Schicht > Vertrage, um einer Schicht Vertrdge zuzuweisen. Zum Offnen
dieses Bereichs klicken Sie oben im Bereich Schichteigenschaften auf Vertrage.

Wichtig
Das Zuweisen eines Vertrags zu einer Schicht ist optional. Sie kbnnen eine Schicht
auch speichern, ohne sie einem Vertrag zuzuweisen.

Zuweisen eines Vertrags zu einer Schicht

So weisen Sie einer Schicht einen Vertrag zu:

1. Wahlen Sie im Bereich Schichten eine Schicht aus.

2. Wahlen Sie im rechten Bereich Vertrage aus.
o : : .
3. Klicken Sie auf Vertrag einer Schicht zuweisen .

4. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Diesen Status fiir Zuweisungen verwenden den geeigneten
Status aus.

5. Wahlen Sie aus der Liste im Bereich Vertragsverbindungen einen oder mehrere Vertrage aus. Sie
kénnen einer einzelnen Schicht mehrere Vertrage zuweisen.

o+
6. Klicken Sie auf Anwenden ,um die ausgewahlten Vertrage in den Bereich Vertrage zu
verschieben.

=)

7. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Entfernen eines Vertrags aus einer Schicht

So entfernen Sie einen Vertrag aus einer Schicht oder heben die Zuweisung auf:

1. Wahlen Sie im rechten Bereich Vertrage aus.

2. Wahlen Sie in der Liste Vertrage den zu entfernenden Vertrag aus.

3. Klicken Sie auf Vertrag aus Schicht entfernen
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4. Klicken Sie auf die Schaltflache Ja, wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird.

Andern des Status eines zugewiesenen Vertrags

So andern Sie den Status eines zugewiesenen Vertrags:

1. Verwenden Sie im Bereich Vertrage das Dropdown-Menu Status flr den zu andernden Vertrag und
wahlen Sie Primar (Standard) oder Sekundar aus.

5]

2. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Tipp
e Zugewiesene Vertrage werden nur im Bereich Vertrage angezeigt.

e Halten Sie die UMSCHALT- bzw. STRG-Taste gedruckt und klicken Sie auf weitere
Vertrage, um mehrere Vertrage auszuwahlen.

e Jeder zugewiesene Vertrag weist einen Status auf: Primar oder Sekundar. Der
Standardstatus nach dem Verschieben lautet Primar.
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Aufgabensequenzen

Aufgabensequenzen definieren Zeitraume, in denen Agenten nur an bestimmten Aufgaben arbeiten
kdnnen, die dann als ein oder mehrere Aktivitats-Sets konfiguriert sind. Die nicht in einer
Aufgabensequenz enthaltenen Zeiten kdnnen beliebige Aufgaben umfassen, die ein Agent aufgrund
seiner Skills durchfihren kann und die nicht Bestandteil eines konfigurierten Aktivitats-Sets sind.
Beispiele und ausflhrlichere Informationen zu Aufgabensequenzen finden Sie im Workforce
Management Administrator's Guide.

Verwenden Sie den Bereich Schicht > Aufgabensequenzen, um Aufgabensequenzen zu erstellen,
zu bearbeiten oder zu I6schen oder um sie einer Schicht zuzuweisen.

¢ Obwohl Sie Aufgabensequenzen bei der Konfiguration einer bestimmten Schicht erstellen, kébnnen Sie
diese jeder kompatiblen Schicht innerhalb desselben Standorts zuweisen.

* Um kompatibel zu sein, durfen die Einstellungen der Aufgabensequenzen keinen Konflikt mit Mahlzeiten
auslosen.

Aufgabensequenzen sind optional. Falls allerdings Aufgabensequenzen flur eine Schicht definiert sind,
muss die Schicht mindestens eine Aufgabensequenz enthalten. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste
Verwendung von Aufgabensequenzen eine der drei Optionen aus (siehe Abbildung unten).

Shift Properties Contracts [ Task Sequences ] Shift Sequences P

+ -0

TASK SEQUENCES USAGE

Do not use Task Sequences [=]

| Do not use Task Seguences

 Task Sequences must be used
| Task Sequences can optionally be used quence Items I

There are no Task Sequences to display
Abbildung: Einstellungen von "Verwendung von Aufgabensequenzen"

Erstellen einer Aufgabensequenz

So erstellen Sie eine Aufgabensequenz:

1. Wahlen Sie oben im Bereich Schichteigenschaften den Eintrag Aufgabensequenzen aus.
Der Bereich Aufgabensequenzen wird geodffnet.
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2. Wahlen Sie eine Einstellung in der Dropdown-Liste Verwendung von Aufgabensequenzen aus (siehe
Abbildung oben).

3. Klicken Sie auf Hinzufiigen , um das Fenster Objekte der Aufgabensequenz zu 6ffnen. Weitere
Informationen zum Konfigurieren einer neuen Aufgabensequenz finden Sie unter Hinzuftigen und
Bearbeiten von Aufgabensequenzen.

Zuweisen von Aufgabensequenzen zu einer Schicht

Nachdem Sie die Aufgabensequenzen erstellt und gespeichert haben, kénnen Sie sie einer Schicht
zuweisen. So weisen Sie einer Schicht eine Aufgabensequenz zu:

1. Wahlen Sie im Bereich Schichten die Schicht aus, auf die Sie eine Aufgabensequenz anwenden
mochten.

2. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Verwendung von Aufgabensequenzen entweder
Aufgabensequenzen missen verwendet werden oder Aufgabensequenzen kénnen optional
verwendet werden aus.

Tipp
Wenn Sie die Standardeinstellung Verwenden Sie keine Aufgabensequenzen beibehalten, werden keine
zugewiesen.

3. Wahlen Sie im Bereich Aufgabensequenzen eine Aufgabensequenz aus.

5]

4. Klicken Sie auf "Jetzt speichern"

Entfernen einer Aufgabensequenz aus einer Schicht

So entfernen Sie eine Aufgabensequenz aus einer Schicht:
1. Wahlen Sie im Bereich Schichten die Schicht aus, flr die Sie eine Aufgabensequenz I6schen méchten.
2. Wahlen Sie in der Liste Aufgabensequenzen die Aufgabensequenz aus.

3. Klicken Sie auf Loschen
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Hinzufugen und Bearbeiten von

Aufgabensequenzen

Mit den Steuerelementen im Bereich Aufgabensequenzen kénnen Sie Aufgabensequenzen erstellen

und bearbeiten.

Feld Q Suche

Anwenden

O
(&

Neu

Loschen

x SchlieBen

Y Hilfe

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: Name der
Aufgabensequenz.

Klicken Sie auf diese Option, um eine
Aufgabensequenz auf eine Schicht anzuwenden.

Klicken Sie auf diese Option, um eine neue
Aufgabensequenz zu erstellen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine vorhandene
Aufgabensequenz zu l6schen.

Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
Aufgabensequenzen zu schliel3en.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Aufgabensequenzen anzuzeigen.

Verwenden Sie die folgenden Steuerelemente im Bereich Objekte der Aufgabensequenz:

=

Anderungen speichern

Aktivitats-Set hinzufiigen

@ Arbeitsobjekt hinzufiugen
Zeile loschen

Nach oben

Nach unten

% schlieBen

Y Hitfe

Klicken Sie auf diese Option, um Anderungen zu
speichern, die Sie in diesem Bereich vorgenommen
haben.

Klicken Sie auf diese Option, um der
Aufgabensequenz ein Aktivitats-Set hinzuzuftugen.

Klicken Sie auf diese Option, um der
Aufgabensequenz ein Arbeitsobjekt hinzuzufiigen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine vorhandene
Zeile zu l6schen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine ausgewahlte
Zeile um eine Position nach oben zu verschieben.

Klicken Sie auf diese Option, um eine ausgewahlte
Zeile um eine Position nach unten zu verschieben.

Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
Objekte der Aufgabensequenz zu schlieRen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Objekte der Aufgabensequenz
anzuzeigen.
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Was ist ein Arbeitsobjekt?

Ein Arbeitsobjekt ist Arbeit, die zwischen Aufgaben in der Aufgabensequenz oder zwischen der
Aufgabe und dem Start/Ende der Schicht ausgefUhrt werden kann. Arbeitsobjekte sollten
Aufgabensequenzen nur hinzugeflugt werden, wenn die Aufgaben nicht aneinander verankert sind.
Beachten Sie die folgenden Richtlinien:

Wenn ein Arbeitsobjekt vor der Aufgabe hinzugefiigt wird, ist die Aufgabe nicht am Start der Schicht
oder an der vorherigen Aufgabe verankert.

Wenn ein Arbeitsobjekt nach der Aufgabe hinzugeflgt wird, ist die Aufgabe nicht am Ende der Schicht
oder an der folgenden Aufgabe verankert.

Wenn vor der Aufgabe kein Arbeitsobjekt hinzugefligt wird, ist die Aufgabe am Start der Schicht oder an
der vorherigen Aufgabe verankert.

Wenn nach der Aufgabe kein Arbeitsobjekt hinzugefligt wird, ist die Aufgabe am Ende der Schicht oder
an der folgenden Aufgabe verankert.

Hinzufugen einer Aufgabensequenz

. Klicken Sie auf Jetzt speichern

. Klicken Sie im Bereich Verwendung von Aufgabensequenzen auf Aufgabensequenzzuordnung

zur Schicht hinzufugen.

. FUhren Sie im Bereich Aufgabensequenz einen der folgenden Schritte aus:

e Wahlen Sie eine vorhandene Aufgabensequenz aus und fahren Sie mit Schritt 7 fort.

» Klicken Sie auf Neue Aufgabensequenz.
Der Bereich ,,Neue Aufgabensequenz erstellen” wird gedffnet.

. Geben Sie im Feld Name der Aufgabensequenz einen Namen ein, der den Standardnamen ersetzt.

Der Name muss innerhalb des Standorts eindeutig sein.

. Klicken Sie auf Aktivitats-Set hinzufiigen oder Arbeitsobjekt hinzufiigen % um in der Liste

der Aufgabensequenzen eine neue Zeile zu erstellen.

. Konfigurieren Sie die Einstellungen wie unter Einstellungen der Aufgabensequenz beschrieben. Sie

kénnen so viele Zeilen hinzufugen, wie Sie bendétigen.

. Wenn die Konfiguration der Aufgabensequenz abgeschlossen ist, klicken Sie auf Anderungen

=

speichern und wahlen Sie sie in der Liste aus.

)

. Zum Zuweisen der ausgewahlten Aufgabensequenz zur Schicht klicken Sie auf Anwenden

B
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Bearbeiten einer Aufgabensequenz

1. Klicken Sie im Bereich Verwendung von Aufgabensequenzen auf die Aufgabensequenz, die in der
Tabelle Aufgabensequenz angezeigt wird.
Der Bereich "Aufgabensequenz bearbeiten" wird geoffnet.

2. Nehmen Sie lhre Anderungen vor. Falls Sie der Liste "Aufgabensequenz" mehrere Zeilen hinzufiigen
mussen, klicken Sie auf Aktivitats-Set hinzufiligen oder Arbeitsobjekt hinzufiigen & .

3. Klicken Sie zum Abschluss auf Anwenden.

Wichtig

Die Dauer der Aufgabensequenz muss groRer oder gleich der Dauer des ausgewahlten
Aktivitats-Sets sein.

Loschen von Aufgabensequenzen

1. Wahlen Sie im Bereich Aufgabensequenzen eine Aufgabensequenz aus der Liste aus.

2. Klicken Sie auf Loschen & .

Einstellungen von Aufgabensequenzen

¢ Aktivitats-Set—Sie kdnnen ein beliebiges fur diesen Standort konfiguriertes Aktivitats-Set verwenden.
Sie kdnnen in einer beliebigen Anzahl von Aufgabensequenzen das gleiche Aktivitats-Set verwenden.
Weitere Informationen zu Aktivitats-Sets finden Sie unter Erstellen und Loschen von Aktivitats-Sets.

¢ Mindestdauer—Die Mindestdauer dieser Aufgabensequenz im Format hh:mm.

* Hochstdauer—Die Hochstdauer dieser Aufgabensequenz im Format hh:mm.

Wichtig
Die Mindestdauer eines Aktivitats-Sets, das als Teil einer Aufgabensequenz

konfiguriert wird, muss kleiner oder gleich der héchstméglichen Dauer der Schicht
sein, fur die diese Aufgabensequenz konfiguriert wurde.
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Schichtsequenzen

Schichtobjekte sind Pausen und Mahlzeiten. Verwenden Sie die Steuerelemente flr "Schichtobjekte",
um Pausen und Mahlzeiten zu erstellen, zu bearbeiten und zu I6schen oder sie zu Mustern, d. h.
Schichtobjektsequenzen, zusammenzuflgen.

Wahlen Sie zum Offnen des Bereichs Schichtsequenzen eine Schicht im Bereich Schichten und
dann im rechten Bereich Schichtsequenzen aus. Der Bereich Schichtsequenzen enthalt drei
Abschnitte: Abstand zwischen Schichtobjekten, Mit Schichten verbundene Mahlzeiten und
Pausen und Schichtsequenzen. Diese werden in den folgenden Themen beschrieben:

» Konfigurieren von Schichtobjekten
¢ Verwenden von Schichtsequenzen
e Hinzuflgen und Bearbeiten von Schichtsequenzen

» Konfigurieren von Schichtsequenzen

Konfigurieren von Schichtobjekten

1. Um den Mindestabstand zwischen Schichtobjekten zu konfigurieren, deaktivieren Sie das
Kontrollkastchen Unbegrenzt und geben Sie den Zeitraum (in Minuten) ein, der zwischen einem
Schichtobjekt und dem nachsten liegen muss.

Dieser Parameter bestimmt den erforderlichen Mindestabstand zwischen Mahlzeiten und Pausen.

2. Um Maximaler Abstand zwischen Schichtobjekten zu konfigurieren, deaktivieren Sie das
Kontrollkastchen Unbegrenzt und geben Sie den Zeitraum (in Minuten) ein, der maximal zwischen
einem Schichtobjekt und dem nachsten liegen darf. Dieser Parameter legt den maximal zulassigen
Abstand zwischen Mahlzeiten und Pausen, zwischen Schichtbeginn und dem ersten Schichtobjekt sowie
zwischen dem letzten Schichtobjekt und Schichtende fest. Zunachst wird 0:00 angezeigt. Das
Steuerelement ist jedoch deaktiviert, bis Sie das Kontrollkastchen Unbegrenzt deaktivieren. Bereich:
00:00-36:00

Wichtig

In den oben genannten Einstellungen bedeutet die Verwendung des Wertes 0:00 Folgendes: Verwenden Sie
diese Einschrankung nicht.

3. Um eine neue Mahlzeit zu erstellen, klicken Sie auf Verkniipfung zwischen Mahlzeit und Schicht

hinzufiigen ( & ).

4. Um die Einstellungen einer Mahlzeit zu andern, mussen Sie diese auswahlen und anschlieBend auf
Bearbeiten klicken.
Weitere Informationen zur Konfiguration von Mahlzeiten finden Sie unter Hinzufligen und Bearbeiten
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von Mahlzeiten.

5. Um eine neue Pause zu erstellen, klicken Sie auf Verkniipfung zwischen Pause und Schicht

hinzufigen ( @ ). Um die Einstellungen einer Pause zu andern, missen Sie sie auswahlen und
anschlieBend auf Bearbeiten klicken. Weitere Informationen zur Konfiguration von Pausen finden Sie
unter "Hinzufligen und Bearbeiten von Pausen".

Wichtig
Wenn Sie die Reihenfolge der Mahlzeiten oder Pausen einer Schichtobjektsequenz bearbeiten, |I6schen oder
andern, wird diese Sequenz geldscht.

6. Klicken Sie auf Nach oben ( ) oder Nach unten ( - ), um Pausen in der von lhnen gewlinschten
Reihenfolge anzuordnen, falls mehr als eine in einer Schichtsequenz enthalten ist.
Die Reihenfolge der Mahlzeiten ist fest vorgegeben. Sie konnen diese nur mit Nach oben und Nach
unten andern, indem Sie die Position der Pausen um die Mahlzeiten andern. Um die Reihenfolge der
Mahlzeiten zu &ndern, miissen Sie die Anderungen im Bereich Mahlzeiten vornehmen.

Warnung

Wenn die Reihenfolge der Mahlzeiten im Bereich Mahlzeiten geandert wird, werden automatisch alle
Schichtsequenzen geléscht, in denen diese Mahlzeiten enthalten sind.

7. Erstellen Sie eine Schichtsequenz, wenn Sie ein Muster von Pausen und Mahlzeiten erstellen mdchten,
das auf eine Schicht angewendet werden soll. Weitere Informationen zur Konfiguration von neuen oder
zum Bearbeiten vorhandener Sequenzen finden Sie unter Verwenden von Schichtsequenzen.

8. Wenn Sie die Konfiguration von Schichtobjekten abgeschlossen haben, klicken Sie auf Speichern, um
die Einstellungen zu speichern, oder auf Abbrechen, um sie zu verwerfen.

Verwenden von Schichtsequenzen

Eine Schichtsequenz ermdglicht es Ihnen, Mahlzeiten und Pausen so anzuordnen, dass sie in der
Schicht in einer bestimmten Reihenfolge vorkommen.

Wenn Sie fur die gleiche Schicht mehrere Schichtsequenzen erstellen, legt der Dienstplaner die

Schicht fest und pruft anschlieBend auf kompatible Schichtobjektsequenzen flr diese Schicht. Der
Dienstplaner Uberprift die Schichtarbeitsdauer und Einschrankungen flr Mahlzeiten, um die am
besten passende Schichtobjektsequenz zu wahlen.

Wichtig
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Wenn Sie die Reihenfolge der Mahlzeiten oder Pausen einer Schichtsequenz
bearbeiten, [6schen oder andern, wird diese Sequenz geldscht.

Die Schichtsequenzen werden im Listenbereich unten auf der Registerkarte Schichtsequenzen
angezeigt. Folgende Eigenschaften von Schichtsequenzen werden in dieser Liste angezeigt:

e Kontrollkastchen Zulassig:
* Wenn ausgewahlt, ist diese Schichtobjektsequenz aktiviert und kann in Dienstplanen verwendet
werden.
* Wenn nicht ausgewahlt, ist diese Schichtobjektsequenz deaktiviert und kann nicht in Dienstplanen
verwendet werden.
¢ Min. bezahlte Stunden—Der Mindestzeitraum, der fur diese Schichtobjektsequenz eingeplant werden
kann.
¢ Schichtobjektnamen—Die Namen der in der Sequenz enthaltenen Schichtobjekte in der Reihenfolge
ihrer Verwendung.

Hinzufugen und Bearbeiten von Schichtsequenzen

* Klicken Sie zum Erstellen einer neuen Schichtsequenz im Abschnitt Schichtsequenzen auf Neu.

e Zum Bearbeiten einer Schichtsequenz wahlen Sie sie in der Liste der Schichtsequenzen aus.
The Shift Sequences Properties pane opens, enabling you to make changes to the meals and breaks
Shift Items list.

Konfigurieren von Schichtsequenzen

So konfigurieren Sie eine Schichtsequenz:

1. Nachdem Sie Mahlzeiten und Pausen mit einer Schicht verbunden und die Einstellungen gespeichert
haben, klicken Sie im Abschnitt Schichtsequenzen auf Neu.
Der Bereich Schichteigenschaften wird gedtffnet.

2. Markieren Sie das Kontrollkastchen Zulassig, um diese Schichtobjektsequenz zu aktivieren.
Falls Sie die Schichtobjektsequenz nicht in den Dienstplanen fir einen bestimmten Zeitraum
verwenden mochten, kdnnen Sie dieses Kontrollkastchen deaktivieren, anstatt die
Schichtobjektsequenz zu I6schen. Dadurch steht Ihnen die Sequenz flr eine spatere Verwendung zur

Verflgung.
3. Geben Sie in das Feld Minimum bezahlter Stunden einen Wert ein.

4. Klicken Sie auf Pause hinzufiigen.
Der Bereich Zur Schichtsequenz hinzuzufiigende Pausen wird gedffnet.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 91



Richtlinien Schichten

5. FUhren Sie in diesem Bereich einen der folgenden Schritte aus:
* Wahlen Sie eine Pause in der Liste aus und klicken Sie auf Anwenden.

* Wahlen Sie eine Pause in der Liste aus und klicken Sie auf Kopieren. Sie kdnnen eine Pause an
denselben Standort kopieren, indem Sie das Kontrollkastchen Zum selben Standort kopieren'"

aktivieren, oder kopieren Sie die Pause in einen anderen Geschéftsbereich oder an einen anderen
Standort im Unternehmen.

¢ Geben Sie in das Feld Suche ein Suchkriterium ein (z. B. den Namen der Pause), um die
anzuwendende oder zu kopierende Pause schnell zu finden.

6. Klicken Sie auf Nach oben und Nach unten, um die Position des ausgewahlten Objekts zu andern.

Wichtig

Sie kénnen die Optionen Nach oben und Nach unten nicht zur Anderung der
Reihenfolge der Mahlzeiten verwenden. Falls eine Verschiebung des ausgewahlten
Objekts nach oben oder nach unten eine Anderung der Reihenfolge der Mahlzeiten
zur Folge hatte, wird durch Klicken auf die Schaltflache keine Aktion ausgeldst. Um
die Reihenfolge der Mahlzeiten zu andern, kehren Sie zum Bereich
Schichtsequenzeigenschaften zurliick und nehmen Sie hier die gewtinschten

Anderungen vor. Dadurch werden alle Schichtobjektsequenzen geléscht und Sie
mussen sie neu erstellen.

7. Klicken Sie zum Abschluss auf OK. Um alle Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf Abbrechen.
Die neue oder bearbeitete Schichtsequenz wird im Bereich Schichtsequenz angezeigt. Diese Liste ist
immer nach dem Wert in der Spalte Minimum bezahlter Stunden sortiert.
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Hinzufugen und Bearbeiten von Pausen

Der Bereich Pauseneigenschaften wird verwendet, um die Regeln fir das Zuweisen von Pausen
wahrend einer Schicht zu definieren.

Eine Schicht kann bis zu acht Pausen enthalten.

Konfigurieren von Pausen

So konfigurieren Sie eine Pause:

1. Wahlen Sie im Bereich Schichten die Schicht aus, der Sie diese Pause zuweisen mdchten.
2. Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Schichtsequenzen aus.

3. Klicken Sie rechts oben im Bereich Schichtsequenzen auf Verkniipfung zwischen Pause und

Schicht hinzufiigen ( @ ).
Der Bereich Mit Schichten zu verkniuipfende Pausen wird gedéffnet.

4. FUhren Sie in diesem Bereich einen der folgenden Schritte aus:

* Flgen Sie eine neue Pause hinzu, indem Sie Neu D auswahlen. Die neue Pause wird der Liste
hinzugefugt und kann der Schicht zugeordnet werden.

* Erstellen Sie eine Kopie der Pause, indem Sie sie in der Liste auswahlen und auf Kopieren I:h
klicken.
Sie kdnnen eine Pause an denselben Standort kopieren, indem Sie das Kontrollkastchen Zum
selben Standort kopieren aktivieren, oder kopieren Sie die Pause in einen anderen
Geschaftsbereich oder an einen anderen Standort im Unternehmen.

e Pausen kdnnen Sie l6schen, indem Sie diese in der Liste auswahlen und dann auf Loschen &
klicken. Die Pause ist dann mit keiner Schicht mehr verknUpft.

* Geben Sie in das Feld Suche ein Suchkriterium ein (z. B. den Namen der Pause), um die
anzuwendende oder zu kopierende Pause schnell zu finden.

5. Um eine Pause einer Schicht zuzuweisen, wahlen Sie sie aus und klicken Sie auf Anwenden
Die Pause wird in der Liste Mit dieser Schicht verbundene Mahlzeiten und Pausen angezeigt.
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Eigenschaften von Pausenregeln

* Name der Pause—Der Name der Pause. Verwenden Sie eindeutige Namen zur ldentifizierung der
Pause. Der Pausenname muss innerhalb des Standorts eindeutig sein.

* Kurzname der Pause—Geben Sie zur Identifizierung dieser Pause einen Kurznamen mit maximal 6
Zeichen Lange (oder 3 Zeichen mit je 2 Byte Lange) ein. Der Kurzname wird in der Dienstplanansicht
angezeigt.

* Dienstplanstatusgruppe—Wahlen Sie in der Dropdown-Liste eine Dienstplanstatusgruppe aus.
¢ Dauer der Pause—Die Lange dieser Pause in Ein-Minuten-Schritten, eingegeben im Format hh:mm.

* Min. Lange ab Schichtbeginn—Die Mindestzeit, die verstrichen sein muss, bevor ein Agent diese
Pause beginnen kann. Die Dauer muss im folgenden Format eingegeben werden: Stunden:Minuten.

« Max. Lange ab Schichtbeginn—Die maximale Zeitspanne, die verstreichen darf, bevor ein Agent
diese Pause beginnt. Die Dauer muss im folgenden Format eingegeben werden: Stunden:Minuten.

* Min. Lange ab Schichtende—Die Mindestzeit, die zwischen dem Ende der Pause eines Agenten und
dem Schichtende verstreichen muss. Die Dauer muss im folgenden Format eingegeben werden:
Stunden:Minuten.

* Feste Position—Legt fest, ob die Pause zu einem bestimmten Zeitpunkt in der Schicht genommen
werden muss. Mdgliche Werte hierfur sind Ohne, Schichtbeginn und Schichtende.

e Starttakt—Der Abstand zwischen den Startzeiten der Pausen. Mit einem Starttakt von 15 Minuten
kénnen Agenten im Abstand von 15 Minuten in die Pause gehen.

¢ Ausgleich Beginn—Legt fest, wie viele Minuten nach der Stunde im Intervall, in dem eine Pause
vorkommen darf, mit der Berechnung des Starttakts begonnen wird. Mit Ausgleich Beginn kann der
Pausenbeginn genauer unterteilt werden als bei ausschlieBlicher Verwendung des Starttakts. Falls
beispielsweise Starttakt auf 15 gesetzt ist und Ausgleich Beginn auf 1, kdnnen Pausen um 12:01
Uhr, 12:16 Uhr, 12:31 Uhr etc. begonnen werden. Geben Sie die Werte im Format hh:mm ein.

* Bezahlte Zeit—Wenn diese Option aktiviert ist, wird die Pause bezahlt.
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Hinzufugen und Bearbeiten von Mahlzeiten

Erstellen Sie eine neue Mahlzeit fUr jede im Dienstplan enthaltene Schicht. Beispielsweise mUssen flur
Standorte, in denen 24 Stunden am Tag gearbeitet wird, moéglicherweise Mahlzeiten mit der
Bezeichnung Fruhstiick, Mittagessen, Abendessen und Zusé&tzliche Schicht erstellt werden.

Mahlzeiten werden immer mit einer Schicht verknUpft. Diese Mahlzeiten gelten fir alle mit der
Schicht verknUpften Vertrage. Falls bei der Planung einer Mahlzeit fir einen Agenten ein Konflikt
auftritt, kann die Schicht mit dieser Mahlzeit dem Agenten nicht zugewiesen werden.

Tipp
Wenn keine Einschrankungen vorliegen (wie z. B. die Existenz einer Cafeteria mit

beschrankten Betriebsstunden), missen Sie regulare Pausen statt Mahlzeiten fur jede
Schicht konfigurieren.

Konfigurieren von Mahlzeiten

So konfigurieren Sie eine neue Mahlzeit:

=

. Wahlen Sie im Bereich Schichten die Schicht aus, der Sie diese Mahlzeit zuweisen mochten.

N

. Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Schichtsequenzen aus.

w

. Klicken Sie rechts oben im Bereich Schichtsequenzen auf Verknupfung zwischen Mahlzeit und

Schicht hinzufiigen ( = ).

4. FUhren Sie im daraufhin gedffneten Bereich Mit Schichten zu verkniipfende Mahlzeiten eine der
folgenden Aktionen aus:

* Flgen Sie eine neue Mahlzeit hinzu, indem Sie Neu D auswahlen. Die neue Mahlzeit wird der
Liste hinzugefligt und kann der Schicht zugeordnet werden.

* Erstellen Sie eine Kopie der Mahlzeit, indem Sie sie in der Liste auswahlen und auf Kopieren I:h
klicken.
Sie kénnen die Mahlzeit an denselben Standort kopieren, indem Sie das Kontrollkastchen Zum
selben Standort kopieren''' aktivieren, oder kopieren Sie sie in einen anderen Geschaftsbereich
und Standort im Unternehmen.

* Mahlzeiten kénnen Sie I16schen, indem Sie sie in der Liste auswahlen und dann auf Loschen &
klicken. Die Mahlzeit ist dann nicht mehr mit der Schicht verknupft.

* Geben Sie im Feld Suche Suchkriterien ein (zum Beispiel den Namen der Mahlzeit), um die
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anzuwendende oder zu kopierende Mahlzeit schnell zu finden.

5. Um eine Mahlzeit einer Schicht zuzuweisen, wahlen Sie sie aus und klicken Sie auf Anwenden.

Die Mahlzeiten wird in der Liste Mit dieser Schicht verbundene Mahlzeiten und Pausen
angezeigt.

Eigenschaften von Mahlzeiten

Mahlzeitname—Der Name der Mahlzeit. Verwenden Sie Namen wie z. B. "Mittagessen", "Abendessen"

oder "Nachmittagspause", um die Art der Mahlzeit zu identifizieren. Der Name der Mahlzeit muss
innerhalb des Standorts eindeutig sein.

Kurzname der Mahlzeit—Geben Sie zur Identifizierung dieser Mahlzeit einen Kurznamen mit maximal
6 Zeichen Lange (oder 3 Zeichen mit je 2 Byte Lange) ein. Der Kurzname wird in der Dienstplanansicht

angezeigt.
Dienstplanstatusgruppe—Wahlen Sie in der Dropdown-Liste eine Dienstplanstatusgruppe aus.

Dauer der Mahlzeit—Die Dauer dieser Mahlzeit in Ein-Minuten-Schritten, eingegeben im Format
hh:mm.

Mindestdauer der Mahlzeit—Die Mindestdauer dieser Mahlzeit in Ein-Minuten-Schritten, eingegeben
in Minuten. Ein Wert von 0 (Standard) in diesem Feld zeigt an, dass diese Einstellung nicht verwendet
wird. Der Wert muss geringer als die Dauer der Mahlzeit sein.

Fritheste Startzeit—Frihester Zeitpunkt, zu dem Agenten diese Mahlzeit beginnen kénnen. Dieser
Wert plus die Dauer dirfen den Wert fur Spateste Endzeit nicht Uberschreiten.

Spateste Endzeit—Der spateste Zeitpunkt, an dem Agenten ihre Mahlzeit beenden kénnen.

Starttakt—Der Abstand zwischen den Startzeiten der Mahlzeiten. Beispiel: Mit einem Starttakt von 15
Minuten kénnen Agenten im Abstand von 15 Minuten zum Mittagessen gehen.

Bezahlte Zeit—Wenn diese Option aktiviert ist, wird die Mahlzeit bezahlt. Wenn sie nicht aktiviert ist,
wird die Mahlzeit nicht bezahlt.

Qualifikation

Mindestdauer vor dieser Mahlzeit—Die Mindestzeit, die nach der Startzeit der Schicht verstreichen
muss, bevor Agenten diese Mahlzeit einnehmen kdénnen. Beispielsweise kdnnte es erforderlich sein,
dass Agenten vor der Mahlzeit mindestens zwei Stunden arbeiten. Geben Sie die Dauer im Format
hh:mm ein. Die Zeit vor einer Mahlzeit kann Pausen oder andere Mahlzeiten einschlieBen.

Mindestdauer nach dieser Mahlzeit—Die Mindestzeit zwischen der Mahlzeit und der Endzeit der
Schicht. Beispielsweise kdnnte es erforderlich sein, dass Agenten im Anschluss an die Mahlzeit
mindestens vier Stunden arbeiten. Die Dauer muss in folgendem Format eingegeben werden: hh:mm.
Die Zeit nach einer Mahlzeit kann Pausen oder andere Mahlzeiten einschlieRen.
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Vertrage

Die Einstellungen fir Vertrage sind mit Arbeitsvertragen vergleichbar, da sie verwendet werden, um
Einstellungen fur Verfligbarkeitsdauer und arbeitsfreie Tage von Agenten zu konfigurieren, und dabei
etwaige Anforderungen von Gewerkschaften oder Vertragsbestimmungen berlicksichtigen. WFM
richtet sich bei der Einsatzplanung automatisch nach diesen Einstellungen fir Vertrage, um rechtlich
zulassige Dienstplane fur jeden Agenten zu erzeugen.

Verwenden Sie am oberen Rand des Bereichs Liste "Vertrage" den Bereich Standorteinstellungen,
um Einstellungen fur den ausgewahlten Standort zu konfigurieren, zum Beispiel die Mindestdauer fur
Start und Ende von Arbeitstagen, Startzeiten zwischen aufeinanderfolgenden Arbeitstagen,
Planungszeitraumtyp und Startdatum des Planungszeitraums.

Klicken Sie oben im Bereich Einschrankungen, auf die folgenden Bereiche, um zusatzliche
Eigenschaften zu konfigurieren und Dienstplanparameter festzulegen:

e Einschrankungen: Legt die grundlegenden Dienstplanparameter fir jeden Vertrag fest, einschliefSlich
Einschrankungen bezuglich Arbeitsstunden, Arbeitstagen sowie die Dauer zwischen zwei Arbeitstagen.

e Verfugbarkeitsmuster: Legt die Standardeinstellungen fir die Tage und Stunden fest, fur die ein Vertrag
geplant werden kann.

e Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende: Legt die Standardeinstellungen fur die arbeitsfreien Tage
pro Planungszeitraum und fir Regeln fir Wochenenden, bestimmte arbeitsfreie Tage und aufeinander
folgende arbeitsfreie Tage fest.

e Synchronisierung: Die Verwendung der Synchronisierung stellt sicher, dass ein Agent jeden Arbeitstag
innerhalb eines benutzerdefinierten Zeitraums beginnt.

e Schichten: Zeigt eine Liste mit Schichten an, die dem ausgewahlten Vertrag zugewiesen sind.
e Agenten: Zeigt eine Liste mit Agenten an, die dem ausgewahlten Vertrag zugeordnet sind.
e Profile: Zeigt eine Liste mit Profilen an, die dem ausgewahlten Vertrag zugeordnet sind.

e Erweiterte Einstellungen fur Stunden: Definiert das vertraglich geregelte Minimum oder Maximum fur
'Stunden.

Die Ansichten Schichten, Agenten und Profile verfigen Uber die folgenden Bereiche, in denen Sie
Vertrage weiter konfigurieren kénnen:

Schichten:

* Bereich Verfiigbare Schichten: Hier kénnen Sie den Status der Schichtzuweisung (Primar oder
Sekundar) festlegen und aus einer Liste mit verfligbaren Schichten eine oder mehrere Schichten
auswahlen, die dem ausgewahlten Vertrag hinzugefligt bzw. aus dem Vertrag geléscht werden sollen.

Agenten:

e Bereich Agenten verkniipfen: Hier kdnnen Sie dem ausgewahlten Vertrag ein Gultigkeitsdatum
zuweisen und aus einer Liste mit verfigbaren Agenten einen oder mehrere Agenten auswahlen, die mit
dem ausgewahlten Vertrag verknUpft werden sollen.

Profile:
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* Bereich Profileigenschaften: Hier kénnen Sie ein neues Profil erstellen, Skills zu einem Profil
hinzufiigen bzw. aus dem Profil entfernen und alle Anderungen speichern.

¢ Bereich Skills verkniipfen: Hier kbnnen Sie einen Skill-Level zuweisen und aus einer Liste mit
verflgbaren Skills einen oder mehrere Skills auswahlen, die mit einem Profil verknUpft werden sollen.
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Bereich "Liste "Vertrage""

Im Bereich "Liste "Vertrage"" kdnnen Sie neue Vertrage erstellen und vorhandene Vertrage anzeigen,

bearbeiten, l6schen und kopieren. Verwenden Sie die Steuerelemente rechts oben in diesem Bereich,
um folgende Aufgaben auszuflhren:

Q Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: Name des
Feld — Suche Vertrags.
D Klicken Sie auf dieses Symbol, um einen neuen
Neu Vertrag zu erstellen.
& Klicken Sie auf dieses Symbol, um einen
Loschen vorhandenen Vertrag zu l6schen.
[b Klicken Sie auf dieses Symbol, um einen
Kopieren vorhandenen Vertrag zu kopieren.
7] Klicken Sie auf dieses Symbol, um ein Hilfethema
— | Hilfe zum Bereich "Vertrage" anzuzeigen.
— Klicken Sie auf dieses Symbol, um die Liste der
HH Sortieren Vert.rége in auf- oder absteigender Reihenfolge zu
sortieren.

Anzeigen eines vorhandenen Vertrags

So zeigen Sie eine Liste mit vorhandenen Vertragen an, die fir den Standort konfiguriert sind, der im
Bereich Objekte ausgewahlt ist:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen vorhandenen Standort aus.
Im Bereich "Vertrage" wird eine Liste mit allen fur diesen Standort verfligbaren Vertragen angezeigt.

Erstellen eines Vertrags

So erstellen Sie einen neuen Vertrag:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, flir den Sie einen Vertrag erstellen mochten.

3. Klicken Sie rechts oben im Bereich Vertrage auf Neu D
Der Bereich Einschrankungen wird angezeigt.
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Tipp

Wenn Sie Neu wahlen, wird in das Feld Name standardmafig ein eindeutiger Name eingetragen. Der Name

enthalt eine Nummer, um sicherzustellen, dass jeder neu erstellte Vertrag Gber einen eindeutigen Namen in
der Konfigurationsdatenbank verfugt. Sie konnen den Namen andern, der Name muss jedoch eindeutig sein,

um Fehler aufgrund doppelt vorhandener Namen zu vermeiden.

4. Legen Sie im Bereich Einschrankungen die Parameter im Abschnitt Eigenschaften nach Bedarf fest.

5. Setzen Sie die Konfiguration der zusatzlichen Vertragseigenschaften fort, indem Sie die einzelnen
Registerkarte am oberen Rand des Bereichs Eigenschaften nach Bedarf auswahlen.
Ausfuhrliche Informationen zu den einzelnen Bereichen finden Sie unter Einschrankungen,
Verfugbarkeitsmuster, Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende, Synchronisierung, Schichten,
Agenten und Profile.

6. Um die Anderungen in den einzelnen Bereichen zu speichern, klicken Sie auf Speichern E] .

Loschen eines Vertrags

So léschen Sie einen Vertrag:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, aus dem Sie einen Vertrag I6schen moéchten.

3. Wahlen Sie im Bereich Vertrage den zu l6schenden Vertrag aus.

4. Klicken Sie rechts oben im Bereich auf Loschen & .

Kopieren eines Vertrags

So kénnen Sie einen vorhandenen Vertrag kopieren und einfligen:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, in dem sich der Vertrag befindet, den Sie kopieren
mochten.

3. Wahlen Sie aus der Liste Vertrage einen vorhandenen Vertrag.

4. Wahlen Sie rechts oben im Bereich Vertrage die Option Kopieren I:E .
Der Bereich Ausgewahlten Vertrag kopieren wird angezeigt.

5. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Vertrags ein.

6. Wahlen Sie im Abschnitt Kopierten Vertrag folgendem Standort zuordnen den Standort aus, dem
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Sie diesen Vertrag zuordnen moéchten.

Wichtig

Wenn Sie einen Vertrag kopieren und in einen Standort einfligen, der einen anderen Planungszeitraum als

der urspriingliche Standort aufweist, werden alle Werte bezlglich des Planungszeitraums des Vertrags auf die
Standardwerte zuriickgesetzt.

7. Klicken Sie rechts oben im Bereich Vertrag kopieren auf E] Jetzt speichern.
Der Vertrag wird im Bereich Vertrage mit dem neuen Namen angezeigt.

8. Zum Konfigurieren der Vertragseigenschaften wahlen Sie nach Bedarf die einzelnen Registerkarten am
oberen Rand des Bereichs Vertragseigenschaften aus.
Ausfuhrliche Informationen zu den einzelnen Bereichen finden Sie unter Einschrankungen,

Verfugbarkeitsmuster, Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende, Synchronisierung, Schichten,
Agenten und Profile.

9. Um die Anderungen in den einzelnen Bereichen zu speichern, klicken Sie auf Speichern E]

Bearbeiten eines Vertrags

So bearbeiten Sie einen vorhandenen Vertrag:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, in dem sich der Vertrag befindet, den Sie bearbeiten
mochten.

3. Wahlen Sie im Bereich Vertrage den zu bearbeitenden Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird angezeigt.

4. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den jeweiligen Bereich mit Eigenschaften aus, die Sie bearbeiten
mochten.

5. Wenn Sie die Eigenschaften eines Bereichs bearbeitet haben, klicken Sie auf Speichern E]

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 101



Richtlinien Vertrage

Standorteinstellungen

Klicken Sie oben im Bereich Vertrage auf Standorteinstellungen, um den Bereich zu 6ffnen, und
konfigurieren Sie die folgenden Einstellungen fir einen ausgewahlten Standort:

Abschnitt "Mindestdauer"

¢ Mindestdauer zwischen dem Ende des Tages und dem Beginn des nachsten
Arbeitstages—Geben Sie einen Zeitraum in Stunden und Minuten fur die Dauer zwischen dem Ende
des aktuellen und dem Beginn des nachsten Arbeitstages an oder geben Sie einen unbegrenzten
Zeitraum an, indem Sie das Kontrollkastchen Unbegrenzt aktivieren.

¢ Mindestdauer zwischen dem Beginn von jeweils zwei aufeinanderfolgenden
Arbeitstagen—Geben Sie einen Zeitraum in Stunden und Minuten filr die Dauer zwischen dem Beginn
von zwei aufeinanderfolgenden Arbeitstagen an oder geben Sie einen unbegrenzten Zeitraum an,
indem Sie das Kontrollkastchen Unbegrenzt aktivieren.

Abschnitt "Planungszeitraum"

¢ Planungszeitraumtyp—Ermadglicht es Ihnen, einen Zeitraum von mehr als einer Woche zu definieren,
den Sie zum Festlegen von vertraglichen Einschrankungen wie Anzahl der bezahlten Stunden und
Anzahl der arbeitsfreien Tage verwenden kénnen. Folgende Optionen stehen flir den Planungszeitraum
zur Verfigung: Ohne, Monatlich, Zwei Wochen, Drei Wochen, Vier Wochen, Funf Wochen und
Sechs Wochen.

¢ Startdatum—Geben Sie das Datum ein, an dem die ausgewahlte Planungsperiode beginnt.

Wichtig

Das Startdatum muss dem Wert fur Erster Tag der Woche entsprechen, der fiur den
Geschaftsbereich konfiguriert ist, dem der Standort zugewiesen ist. Zukinftige
Wiederholungen des Planungszeitraums starten am gleichen Wochentag. Falls Sie die
Option Monatlich gewahlt haben, steht dieses Feld nicht zur Verfigung, und
zukinftige Wiederholungen des Planungszeitraums starten am ersten Tag des
jeweiligen Kalendermonats.

B

Zum erneuten Konfigurieren dieser Einstellungen kénnen Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen
klicken. Auf diese Weise werden die Standardeinstellungen wieder in Kraft gesetzt, und der Bereich
Uberprufungsmeldungen anzeigen wird mit folgender Warnmeldung geéffnet:

Nachdem Sie diese Einstellungen konfiguriert haben, klicken Sie auf Speichern

Wenn Sie auf "Zuricksetzen" klicken, werden alle Einstellungen fir Arbeitsstunden und
Abwesenheit innerhalb des Planungszeitraums fir alle Vertrage an diesem Standort
geloscht. Neue Einstellungen fir den Planungszeitraum missen manuell eingegeben
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werden. Mochten Sie fortfahren?

Warnung

Wenn Sie auf Zuriicksetzen klicken, werden alle zuvor eingegebenen Einstellungen
fur den Planungszeitraum in den Bereichen Vertragliche Einschrankungen und
Regeln fiir arbeitsfreie Tage und Wochenende geldscht. Sie mlssen sie dann flr
alle Vertrage am betroffenen Standort erneut eingeben.

Klicken Sie im Bereich Uberprifungsmeldungen anzeigen auf SchlieBen , wenn Sie die

+
Meldung ignorieren mochten, oder auf Anwenden , wenn Sie die Einstellungen zurlcksetzen
mochten.
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Vertragliche Einschrankungen

Der Bereich Vertragliche Einschrankungen definiert die grundlegenden Dienstplanparameter fur
die einzelnen Vertrage. Verwenden Sie den Bereich Einschrankungen, wenn Sie einen neuen
Vertrag erstellen oder einen vorhandenen Vertrag bearbeiten.

So zeigen Sie den Bereich Einschrankungen flur einen vorhandenen Vertrag an:

Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.
Wahlen Sie im Bereich Objekte einen vorhandenen Standort aus.
Markieren Sie in der Liste Vertrage einen vorhandenen Vertrag.

Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Einschrankungen aus.

v ok W

Nachdem Sie die Parameter in den Abschnitten Arbeitsstunden, Arbeitstage und Planung wie
erforderlich festgelegt haben, klicken Sie rechts oben auf Speichern.

Abgesehen von anderen Eigenschaften kdnnen Sie eine Synchronisierung festlegen, wodurch
sichergestellt wird, dass ein Agent seine Arbeitstage innerhalb eines benutzerdefinierten
Schwellenwerts beginnt.

Wichtig

Sie kénnen keine optimalen Dienstplane erstellen, wenn Sie die vertraglichen
Einschrankungen nicht korrekt konfiguriert haben. Workforce Manager fihrt eine
Konsistenzprifung durch, um sicherzustellen, dass die minimale und maximale Anzahl
arbeitsfreier Tage pro Woche mit der minimalen und maximalen Anzahl arbeitsfreier
Tage pro Planungszeitraum kompatibel ist.

Falls Sie bei der Konfiguration der vertraglichen Einschrankungen eine Fehlermeldung erhalten,
mussen Sie die in den Tabellen Arbeitsstunden und Arbeitstage unten aufgefiihrten Regeln fir die
einzelnen Einschrankungen Uberprufen.

In Segmenten abgerufene Liste der Vertrage

Die Liste der Vertrage wird in Segmenten oder auf fortlaufenden Seiten angezeigt. Beim Abrufen
groBer Datenmengen wird die Liste der Objekte im Bereich Vertrage in kleineren fortlaufenden
Segmenten angezeigt. Eine Seite kann maximal 50 Objekte enthalten. Hierdurch wird die Anzahl der
Objekte eingeschrankt, die jeweils von WFM abgerufen werden kédnnen, um so eine optimale Leistung
wahrend des Abrufens aufrechtzuerhalten. Sie kénnen vor- und zurickblattern und zum ersten oder
letzten Objekt in dem Datensatz (Anfang bzw. Ende der Liste) springen, indem Sie auf die
entsprechende Schaltflache in dieser Ansicht klicken. Um zwischen Seiten zu navigieren, verwenden
Sie die Abwarts-/Aufwarts-Pfeiltaste und BILD-AUF-/BILD-AB-Taste.
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Eigenschaften von vertraglichen Einschrankungen

Vertragsname—Der Name des Vertrags, der innerhalb eines Standorts eindeutig sein muss.

C4

Symbol—Das Symbol, das Sie fur diesen Vertrag anzeigen lassen moéchten. Wahlen Sie eine

Hintergrundfarbe, welche die ldentifizierung erleichtert. Um alle verfligbaren Symbole anzuzeigen,

klicken Sie auf den Abwartspfeil.

Tipp

Wenn von lhnen vorgenommene Anderungen die Validierung nicht bestehen, wird der

Bereich Uberpriifungsmeldungen anzeigen mit einer Liste von Fehler- und

Warnmeldungen angezeigt. Weitere Informationen Uber diese Meldungen erhalten Sie

unter Uberprifungsmeldungen anzeigen.

Abschnitt "Arbeitsstunden"

Einstellungsname Definition Werte

Die bezahlte Zeit,
in Stunden und
Minuten, die
diesem Vertrag
zugewiesene
Agenten an einem
Standardtag, einer
Standardwoche
und (falls
zutreffend) in

StandardmaBig Skt ,

bezahlte Stunden Standardplanungszeitraum
arbeiten.

weniger als
24 Stunden

Regeln:

 Sollten Uberstunden ausschlieRen.

Taglich geltende

Wochentlich
geltende Werte

weniger als 168
Stunden

konfigurierbar mit
einer Zeiteinheit
von 1 Minute

Glultige Werte
far
Dienstplanerstellung

weniger als

1008 Stunden
(oder weniger,
abhangig von der
Dauer des
Planungszeitraums)
konfigurierbar mit
einer Zeiteinheit
von 1 Minute

¢ Die Werte missen dem Minimum bezahlter Stunden des gleichen Zeitraums

entsprechen oder daruber liegen.

¢ Die Werte mussen dem Maximum bezahlter Stunden des gleichen Zeitraums

entsprechen oder darunter liegen.

Die bezahlte
Mindestzeit in
Stunden und
Minuten, die
diesem Vertrag

Minimum
bezahlter Stunden

weniger als
24 Stunden

weniger als 168
Stunden

konfigurierbar mit
einer Zeiteinheit

weniger als

1008 Stunden
(oder weniger,
abhangig von der
Dauer des
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Taglich geltende Woéchentlich SLIAE L LI

Einstellungsname Definition Werte geltende Werte ) far
Dienstplanerstellung

zugewiesene
Agenten an einem
Tag, in einer
Standardwoche
und (falls Planungszeitraums)
zutreffend) in . konfigurierbar mit
einem veln & Ll einer Zeiteinheit

Standardplanungszeitraum von 1 Minute
den vertraglichen

Bedingungen

entsprechend

arbeiten mussen.

Regeln:

Der Tageswert muss groRer als 0 sein.

Dieser Wert muss dem Wert fir StandardmaRig bezahlte Stunden des
gleichen Zeitraums entsprechen oder darunter liegen.

Der Tageswert multipliziert mit Minimum der Arbeitstage pro Woche muss
dem Wochenwert entsprechen oder darunter liegen.

Der Tageswert multipliziert mit Minimum der Arbeitstage pro Woche muss
dem Maximum bezahlter Stunden pro Woche entsprechen oder darunter liegen.

Falls Sie einen Planungszeitraum verwenden, muss der wochentliche Wert
multipliziert mit der Anzahl der Wochen des Planungszeitraums dem Wert des
Planungszeitraums entsprechen oder darunter liegen.

Wenn der Zeitraum einen Monat betragt, wird angenommen, dass es sich um
4 Wochen handelt.

Der woéchentliche Wert dividiert durch den Wert von Maximal bezahlte
Stunden pro Tag muss Minimum der Arbeitstage pro Woche entsprechen
oder darunter liegen.

Der Wochenwert kann 0 sein, wenn das Minimum der Arbeitstage pro
Woche gleich 0 ist.

Die bezahlte
Hochstzeit in
Stunden und

Minuten, die
diesem Vertrag weniger als
zugewiesene weniger als 168 1008 Stunden
Agenten an einem Stunden (abhangig von der
Maximum Tag, in einer weniger als Dauer des
bezahlter Stunden  Standardwoche 24 Stunden konfigurierbar mit Planungszeitraums)
und (falls einer Zeiteinheit konfigurierbar mit
zutreffend) in von 1 Minute einer Zeiteinheit
einem von 1 Minute

Standardplanungszeitraum
den vertraglichen
Bedingungen
entsprechend
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Glltige Werte
far
Dienstplanerstellung

. . Taglich geltende Woéchentlich
Einstellungsname Definition Werte geltende Werte

arbeiten mussen.

Regeln

» Beinhalten alle Uberstunden und bezahlten Ausnahmen.

e Muss dem Wert fir StandardmaBig bezahlte Stunden des gleichen
Zeitraums entsprechen oder dartber liegen.

e Der Tageswert multipliziert mit dem Minimum der Arbeitstage pro Woche
muss dem Minimum bezahlter Stunden pro Woche entsprechen oder
darUtber liegen.

* Falls Sie einen Planungszeitraum verwenden, muss der wochentliche Wert
multipliziert mit der Anzahl der Wochen des Planungszeitraums dem Wert des
Planungszeitraums entsprechen oder daruber liegen.

* Wenn der Zeitraum einen Monat betragt, wird angenommen, dass es sich um
5 Wochen handelt.

e Der wochentliche Wert muss Minimal bezahlte Stunden pro Tag multipliziert
mit dem Minimum der Arbeitstage pro Woche entsprechen oder darlber
liegen.

e Der wochentliche Wert dividiert durch Minimal bezahlte Stunden pro Tag
dem Maximum der Arbeitstage pro Woche entsprechen oder dartber
liegen.

e Der Wochenzeitraum muss groRer als 0 sein.

* Wenn der Zeitraum einen Monat betragt, muss er weniger als 31 x 24 Stunden
betragen.

Abschnitt "Arbeitstage"

Gultige Werte

Taglich geltende Wochentlich far

Einstellungsname Definition

RaShis bl e Dienstplanerstellung
Die maximale
Anzahl
aufeinanderfolgender
Eea, Gl ClEgsin g gom gy Nicht zutreffend  Nicht zutreffend

Vertragstyp
zugewiesene
Agenten arbeiten

Maximum =
aufeinanderfolgenderdurfen'
Arbeitstage Regeln:

* Muss dem Minimum der Arbeitstage pro Woche entsprechen oder dartber
liegen.

* Falls das Maximum der Arbeitstage pro Woche unter 7 liegt, muss es dem
zweifachen Maximum der Arbeitstage pro Woche' entsprechen oder
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Glltige Werte
far
Dienstplanerstellung

Taglich geltende Wochentlich

Einstellungsname Definition Werte geltende Werte

darunter liegen.

e Dieser Wert kann nur dann Uber dem zweifachen Maximum der Arbeitstage
pro Woche liegen, wenn das 'Maximum der Arbeitstage pro Woche 7 betragt,
und muss 365 entsprechen oder darunter liegen.

Die minimale

Anzahl an Tagen,

die diesem Vertrag

zugewiesene Nicht zutreffend 0-7 Tage Nicht zutreffend
Agenten pro

Woche arbeiten

mussen.

Minimum der Regeln:
Arbeitstage pro

Woche * Muss dem Maximum der Arbeitstage pro Woche entsprechen oder darunter
liegen.

e Dieser Wert multipliziert mit Minimal bezahlte Stunden pro Tag muss dem
Maximum bezahlter Stunden pro Woche entsprechen oder darunter liegen.

e Dieser Wert muss der im Bereich Verfugbarkeitsmuster festgelegten Anzahl
verfugbarer Tage pro Woche entsprechen oder darunter liegen.

Die maximale
Anzahl an Tagen,
die diesem Vertrag
zugewiesene Nicht zutreffend 0-7 Tage Nicht zutreffend
Agenten pro
Woche arbeiten
Maximum der darfen.
svrg)cek:testage pro Regeln:

e Muss dem Minimum der Arbeitstage pro Woche entsprechen oder dartber
liegen.

¢ Muss dem Maximum bezahlter Stunden pro Woche dividiert durch Minimal
bezahlte Stunden pro Tag entsprechen oder darunter liegen.

Abschnitt "Planung"

Der Abschnitt "Planung" im Bereich Einschrankungen enthalt nur einen Parameter. Mit dem
Kontrollkastchen Aktivitats-Sets statt Aufgabensequenzen planen wird der Planungsmodus
basierend auf der Standort- und Vertragskonfiguration vor der Planung festgelegt. StandardmaRgig ist
dieses Kontrollkastchen deaktiviert.

WFM verwendet den folgenden Algorithmus zum Bestimmen des Planungsmodus:

¢ Wenn am Standort keine Aufgabensequenzen vorhanden sind, werden die Vertrage im Modus
"Aktivitats-Set" geplant.
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¢ Wenn am Standort Aufgabensequenzen vorhanden sind, werden die Vertrage im Modus
"Aufgabensequenz" geplant.

* Wenn am Standort Aufgabensequenzen vorhanden und in einem bestimmten Vertrag das
Kontrollkastchen Aktivitats-Sets statt Aufgabensequenzen planen aktiviert ist, wird der Vertrag
im Modus "Aktivitats-Set" geplant. In diesem Fall werden alle Schichten, die obligatorische

Aufgabensequenzen aufweisen, ignoriert (als ob sie keinem Vertrag zugewiesen waren), und Schichten
mit optionalen Aufgabensequenzen werden ohne Aufgabensequenzen geplant.

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen

Wenn das in Ihrer Umgebung bereitgestellte WFM 8.5.2-Back-End eine frihere Version als 8.5.204 ist,
enthalt der Bereich Einschrankungen' nicht den Abschnitt Planung mit dem Kontrollkastchen

Tipp
Manche Einschrankungen gelten fur alle Vertrage innerhalb eines Standorts. Sie
werden im Bereich Vertrage > Standorteinstellungen von WFM Web festgelegt.
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Verfugbarkeitsmuster

Sie verwenden den Bereich Vertrag - Verfugbarkeit, wenn Sie einen neuen Vertrag erstellen oder
einen vorhandenen Vertrag bearbeiten.

So zeigen Sie den Bereich Verfuiigbarkeitsmuster fir einen vorhandenen Vertrag an:

Verwenden Sie den Bereich Verfiigbarkeitsmuster, um die Tage und Stunden eines Vertrags, in

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen vorhandenen Standort aus.
3.
4

. Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Verfiugbarkeitsmuster aus.

Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen vorhandenen Vertrag aus.

denen dieser geplant werden kann, festzulegen.

Sie kbnnen einen Vertrag nur innerhalb der hier festgelegten Parameter planen, jedoch kénnen Sie

diese Stunden jederzeit andern.

Wichtig

Diese Einstellung fur das Verfugbarkeitsmuster entspricht nicht den Einstellungen fur
die Verfugbarkeitswiinsche, die Sie im Kalender konfiguriert haben. Die im Kalender
angeforderten Verfugbarkeitswlnsche sowie die tagliche Verfligbarkeit, auf denen die
Wunsche basieren, beziehen sich auf einzelne Agenten. Die Registerkarte Vertrag >
Verfugbarkeitsmuster legt die standardmaRBige tagliche Verfligbarkeit fir den
gesamten Vertragstyp fest.

Nacht-VerfUgbarkeit am letzten Vertragstag

Die Verflgbarkeit des Vertrags am letzten Tag endet nicht um 24:00 Uhr; stattdessen sind
Nachtschichten maoglich.

Definieren der Stunden des Verfugbarkeitsmusters

So definieren Sie die Stunden eines Verfugbarkeitsmusters:

1. Geben Sie die Start- und Endzeit in Stunden und Minuten ein, die dieser Vertrag an allen Tagen der

Woche fur die Arbeit zur Verfiigung stehen muss.

2. Falls sich die Verfugbarkeit bis nach Mitternacht erstreckt, aktivieren Sie das Kontrollkastchen Nachster

Tag.
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Die Hochstdauer betragt 36 Stunden. Dies ist nur moéglich, wenn die Startzeit der Schicht "Mitternacht"
ist. Falls Sie eine andere Startzeit verwenden, mussen Sie die Endzeit entsprechend anpassen, um
sicherzustellen, dass sie die Hochstdauer von 36 Stunden nicht Gberschreitet.

Falls beispielsweise die Startzeit der Schicht 1:00 Uhr ist, betragt die Héchstdauer 36 Stunden
abzlglich der Anzahl der Stunden zwischen Mitternacht und der Startzeit. In diesem Fall mussen Sie die
Endzeit auf 12:00 Uhr festlegen, sodass die Hochstdauer bei 35 Stunden liegt.

Die Regel —hinsichtlich der durch Start-und Endzeit festgelegten Hochstdauer von 36 oder weniger
Stunden— gilt fur alle 15-Minuten-Zeittakte. Falls die Startzeit Ihrer Schicht 8:30 Uhr ist, betragt die
Hochstdauer 36 - 8,5 = 27,5 Stunden. Die spateste Endzeit, die Sie in diesem Beispiel eingeben
kénnen, ist demnach 12:00 Uhr mittags.

Die Dauer muss mindestens den taglichen Mindestarbeitsstunden entsprechen.

3. Klicken Sie auf Anwenden.

Bearbeiten von Verfugbarkeitsmustern

So andern Sie das Verfugbarkeitsmuster:

e Wahlen Sie den Vertrag aus, und legen Sie die Stunden im Bereich Verfiigbarkeitsmuster neu fest.

Wichtig
Wenn von lhnen vorgenommene Anderungen die Uberprifung nicht bestehen, wird
der Bereich Uberprifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit

Fehler- und Warnmeldungen enthalt. Weitere Informationen Gber diese Meldungen
erhalten Sie unter "Uberprifungsmeldungen anzeigen".

Kopleren und Einfugen von Verfugbarkeitsmustern

So kopieren Sie ein Verflugbarkeitsmuster und flgen es ein:

1. Klicken Sie im Bereich Verflugbarkeitsmuster fir den Wochentag, den Sie kopieren moéchten, auf
Kopieren I:E .
2. Navigieren Sie zu dem Wochentag, an dem Sie den Wochentag einfliigen méchten, und klicken Sie auf

das Einfiigen .
Die Startzeit und Endzeit werden in den ausgewahlten Wochentag eingefugt.
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Uberprufungsmeldungen anzeigen

Wenn von lhnen vorgenommene Anderungen die Uberprifung nicht bestehen, wird der Bereich

Uberpriifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit Fehler- und Warnmeldungen
enthalt. Diese Meldungen enthalten Informationen zu den Einschrankungen, die mit dieser Anderung

bzw. Zuweisung nicht kompatibel sind. Siehe die Abbildungen unten.

Das Dialogfeld "Meldungen Uberprifen" bietet drei Optionen (Schaltflachen):

1. Fortfahren—Klicken Sie auf diese Schaltflache, um mit der Anderung bzw. Zuweisung fortzufahren.

(Diese Schaltflache ist fiir Uberpriifungsmeldungen des Typs Fehler deaktiviert.)
2. Abbrechen—Klicken Sie auf diese Schaltflaiche, um die Anderung bzw. Zuweisung abzubrechen.

3. Hilfe—Klicken Sie auf diese Schaltflache, um ein Hilfefenster zu diesem Thema anzuzeigen.

+ X 9
REYIEW ¥ALIDATION MESSAGES
Type Name Message
Rotating Cuplicate narme within the same
Error Pattern RF1 Copy Site assignment,
Abbildung: Fehlermeldung zu Turnusmustern
« ® g

REYIEW ¥ALIDATION MESSAGES

Type Name Message

The Minirmur Wweekly Paid Hours in
the Rotating Pattern 'RP2' = 'wpl'
Warning Agent 1209 1209 | should not be greater than the
Maximurm Weeldy Paid Hours in the
Agent's Contract 'Contractda’,

Abbildung: Warnmeldungen zu Zuweisungen von Vertragen bzw. Turnusmustern
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Regeln fur arbeitsfreie Tage und
Wochenende

Sie verwenden den Bereich Regeln fiir arbeitsfreie Tage und Wochenende, wenn Sie einen
neuen Vertrag erstellen oder einen vorhandenen Vertrag bearbeiten.

So zeigen Sie den Bereich Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende flr einen vorhandenen
Vertrag an:

1. Klicken Sie auf Richtlinien > Vertrage.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Standort aus.

3. Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird standardmaRBig angezeigt.

4. Wahlen Sie im rechten Bereich die Option Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende aus.
Der Bereich Regeln fur arbeitsfreie Tage und Wochenende wird angezeigt.

5. Aktivieren Sie bei Bedarf das Kontrollkastchen Freie Tage pro Planungszeitraum und geben Sie
Werte fir Mindestanzahl arbeitsfreier Tage pro Planungszeitraum und Héchstanzahl
arbeitsfreier Tage pro Planungszeitraum ein.

Verwenden Sie den Bereich Regeln fiir arbeitsfreie Tage und Wochenende, um sicherzustellen,
dass jedem Vertrag eine bestimmte Anzahl arbeitsfreier Tage pro Planungszeitraum zugewiesen wird.
Sie kdnnen diesen Bereich auch verwenden, um spezielle Regeln flr freie Wochenendtage und
aufeinanderfolgende arbeitsfreie Tage zu konfigurieren.

Vertragseigenschaften - Regeln fur arbeitsfreie Tage und
Wochenende

Abschnitt "Wochenendregeln"

Definiert die Mindest- und Héchstanzahl pro benutzerdefiniertem Planungszeitraum (keine, zwei bis
sechs Wochen oder ein Monat), die ein diesem Vertrag zugewiesener Agent an einem bestimmten Tag
oder mehreren Tagen nicht arbeiten muss. Der Planungszeitraum wird in Richtlinien > Vertrage >
Standorteinstellungen festgelegt.

Wichtig
Wenn Sie Anderungen an den Eigenschaften von Vertrag oder der Registerkarte

Regeln fir arbeitsfreie Tage und Wochenende vornehmen oder Agenten zu
einem Vertrag zuweisen, lesen Sie das Thema "Uberpriafungsmeldungen anzeigen".
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Ein Hinweis zur Terminologie

Ein groBer Teil der arbeitenden Weltbevolkerung hat am Samstag und Sonntag Wochenende, das trifft
jedoch nicht auf alle zu. Um andere Tage als Wochenende festzulegen, wahlen Sie den ersten Tag des
Wochenendes aus der Dropdown-Liste Erster Tag am Wochenende aus. Auf diese Weise kdnnen
Sie mit einer einzigen Anpassung schnell und einfach die Wochenendeinstellungen fur Vertrage
andern.

Wenn sich der Planungszeitraum Uber einen Monat erstreckt, kdnnen Sie bis zu funf erste
Wochenendtage, zweite Wochenendtage und freie Wochenenden eingeben.

¢ Erster Tag am Wochenende—Wenn der Samstag der erste Wochenendtag laut diesem Vertrag ist,
behalten Sie die Standardeinstellung (Samstag) bei. Wenn laut diesem Vertrag das Wochenende jedoch
an einem anderen Tag beginnt, wahlen Sie den entsprechenden Tag aus der Dropdown-Liste aus.

Tipp
Der Wert, den Sie hier auswahlen, wird im Bereich "Arbeitsfreie Tage" anstelle von Erster Tag am
Wochenende angezeigt.

¢ Maximum aufeinanderfolgender Arbeitswochenenden—Die Hochstanzahl der
aufeinanderfolgenden Wochenenden, die Agenten dieses Vertragstyps arbeiten durfen.

Tipp

Ein Arbeitswochenende liegt vor, wenn an mindestens einem der Wochenendtage eine Aktivitat geplant ist.

Sie haben zwei Méglichkeiten, die Einschrankung auf AUS zu setzen:

* Setzen Sie den Wert fir Maximum aufeinander folgender Arbeitswochenenden auf 0. Dies ist
die Standardeinstellung.

» Aktivieren Sie rechts in der gleichen Zeile das Kontrollkastchen Unbegrenzt. Dies ist die
Standardeinstellung.

« Maximum aufeinanderfolgender arbeitspflichtiger "Samstag" (bzw. 2. Wochenendtag)—Die
Hochstanzahl der aufeinanderfolgenden 2. Wochenendtage, die Agenten dieses Vertragstyps arbeiten
darfen. Den tatsachlichen Wochentag legen Sie im Feld Erster Tag am Wochenende fest.

Abschnitt "Arbeitsfreie Tage"

* Freitage sind frei (bzw. "An Wochenenden ist der erste Tag frei")—Wenn diese Funktion aktiviert
ist, wird garantiert, dass ein Agent eine bestimmte Anzahl an Samstagen pro Planungszeitraum nicht
arbeiten muss. Wahlen Sie die Mindest- und Hochstanzahl pro benutzerdefinierten Planungszeitraum,
die der Vertrag vom Samstagsdienstplan ausgeschlossen werden soll.
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Tipp

Der tatsachliche Wochentag ist in der Beschriftung aufgelistet (zum Beispiel Montage sind frei) und wird
durch lhre Auswahl im Feld Erster Tag am Wochenende bestimmt.

* Samstage sind frei (bzw. "An Wochenenden ist der zweite Tag frei")—Wenn diese Funktion
aktiviert ist, wird garantiert, dass ein Agent eine bestimmte Anzahl an Sonntagen pro
Planungszeitraum nicht arbeiten muss. Wahlen Sie die Mindest- und Hochstanzahl pro

benutzerdefinierten Planungszeitraum, die der Vertrag vom Zweiten Tag am Wochenende
ausgeschlossen werden soll.

Tipp

Der tatsachliche Wochentag ist in der Beschriftung aufgelistet (zum Beispiel Dienstage sind frei) und wird
durch lIhre Auswahl im Feld Erster Tag am Wochenende bestimmt.

 Das Wochenende ist frei—Wenn diese Funktion aktiviert ist, wird garantiert, dass Agenten mit
diesem Vertrag das ganze Wochenende nicht arbeiten missen. Wahlen Sie die Mindest- und

Hochstanzahl pro benutzerdefiniertem Planungszeitraum, die der Vertrag vom Wochenenddienstplan
ausgeschlossen werden soll.

Tipp

Wenn Sie Das Wochenende ist frei gewahlt haben, sollten die Eigenschaften fur die individuellen freien

Wochenendtage weiterhin festgelegt bleiben. Das Wochenende ist frei ersetzt nicht An Wochenenden ist
der erste Tag frei und An Wochenenden ist der zweite Tag frei.

Abschnitt "Regeln flr aufeinander folgende arbeitsfreie Tage"

¢ Minimum fir aufeinander folgende arbeitsfreie Tage pro Woche—Mithilfe dieser Einstellungen

kénnen Sie die Einhaltung der gesetzlich oder im Unternehmen vorgeschriebenen Mindestanzahl an
zusammenhangenden arbeitsfreien Tagen pro Woche sicherstellen.

Tipp

Falls der Wert Uber 24:00 liegt, darf die Einschrankung Minimum der Arbeitstage pro Woche 6 Tage nicht

Uberschreiten, um zumindest einen arbeitsfreien Tag zu erméglichen und so dieser Einschrankung gerecht zu
werden. Diese Einschrankung ist erflllt, wenn sie mindestens einmal pro Woche eingehalten wird.

¢ Mindestanzahl aufeinanderfolgender arbeitsfreier Tage pro Planungszeitraum—Treffen Sie

eine Auswahl oder geben Sie die Mindestanzahl aufeinanderfolgender arbeitsfreier Tage ein, die
Agenten zu einem bestimmten Zeitpunkt im Planungszeitraum zustehen.
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Hinweise zu arbeitsfreien Tagen und Wochenenden

Dieser Abschnitt enthalt wichtige Informationen zu arbeitsfreien Tagen und Wochenenden. Beachten
Sie diese beim Planen von Dienstplanen flir Agenten.

Anzahl arbeitsfreier Tage pro Zeitraum

Die Mindestanzahl der arbeitsfreien Tage pro Zeitraum basiert auf der niedrigsten Anzahl arbeitsfreier
Tage fur alle Vertrage in einem Zeitraum. Die Hochstanzahl der arbeitsfreien Tage pro Zeitraum
basiert auf der hdchsten Anzahl arbeitsfreier Tage fur alle Vertrage in einem Zeitraum.

Anzahl aufeinanderfolgender arbeitsfreier Tage pro Zeitraum

Die folgenden Bedingungen gelten fur aufeinanderfolgende arbeitsfreie Tage, wenn flur die
Vertragszuweisung ein Datum fur den Beginn des Gultigkeitszeitraums festgelegt wurde:

1. Wenn der Zeitraum durch mehrere Vertrage abgedeckt wird und fur alle Vertrage derselbe Wert fir
aufeinanderfolgende Abwesenheit festgelegt ist, wird die Einschrankung Uber den gesamten Zeitraum
angewendet (wie bei Zeitraumen mit nur einem Vertrag).

2. Wenn der Zeitraum durch mehrere Vertrage abgedeckt wird und die Anzahl der verfligbaren Tag in dem
Vertrag unter der erforderlichen aufeinanderfolgenden Abwesenheit liegt, wird der Vertrag bei der
Berechnung der Einschrankung flir maximale aufeinanderfolgende Abwesenheit flr diesen Zeitraum
nicht berucksichtigt.

3. Wenn die Einschrankung fur aufeinanderfolgende Abwesenheit in allen Vertragen vorhanden ist (d. h.,
nur die zweite oben genannte Bedingung ist erflllt), basiert die Berechnung des Mittelwerts fir
aufeinanderfolgende Abwesenheit auf der durchschnittlichen gesamt beantragten Abwesenheit fir den
Vertrag bzw. die Vertrage pro Zeitraum.

4. Wenn fur mindestens einen Vertrag in diesem Zeitraum ein Wert fur aufeinanderfolgende Abwesenheit
festgelegt oder der Wert auf 0 gesetzt ist, wird dieser Wert fir den gesamten Zeitraum verwendet.

Aufeinanderfolgende Arbeitssonntage und -wochenenden pro Zeitraum

Die Funktion fur aufeinanderfolgende Arbeitssonntage und -wochenenden pro Zeitraum
verwendet die Einstellung flr die Hochstanzahl aufeinanderfolgender Arbeitstage aus dem Vertrag,
der dem ersten Tag des Dienstplans zugewiesen ist. Die Einschrankungen werden wahrend der
Datumsintervalle des Vertrags eingehalten und Datumsgrenzen ordnungsgemal bearbeitet, sodass
der Hochstwert beider Vertrage nicht Uberschritten wird.

Hochst- und Mindestanzahl der Samstage, Sonntage und Wochenenden pro
Planungszeitraum

Die Funktion fur die Hochst- und Mindestanzahl der Samstage, Sonntage und Wochenenden pro
Planungszeitraum verwendet die entsprechende Einstellung aus dem Vertrag, der dem ersten Tag des
Dienstplans zugewiesen ist.

Wenn auf den Ubergangszeitraum bestimmte Regeln angewendet werden sollen, muss ein spezieller
Ubergangsvertrag erstellt werden. Das heiRt, wenn eine Agent seinen Vertrag an einem bestimmten
Datum ("T0") von A in B andern muss und dieses Datum in der Wochenmitte oder in der Mitte eines
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langen Zeitraums liegt, muss der Ubergangsvertrag am Tag "T1" starten. Dieses Datum ist Beginn
der Woche oder des Zeitraums. Vertrag B muss an Tag "T2" starten. Dieses Datum ist der Beginn
einer neuen kompletten Woche oder eines Zeitraums nach "T0". Zusatzliche Funktionen zur
automatischen Erstellung von Ubergangsvertragen oder Turnusmustern sind nicht verfigbar.
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Synchronisierung

Sie o6ffnen diesen Bereich, indem Sie im rechten Bereich der Ansicht Vertrage die Option
Synchronisierung wahlen. Aktivieren Sie die Einstellungen im Bereich Synchronisierung durch
Aktivieren des Kontrollkastchens Synchronisierung taglicher Dienstplane verwenden.

Die Verwendung der Synchronisierung stellt sicher, dass ein Agent jeden Arbeitstag innerhalb eines
benutzerdefinierten Zeitraums beginnt.

Zur Synchronisierung zahlt die Option Startzeit-Flexibilitat der Schicht. Mithilfe dieser Option
kénnen Sie die Start- und Endzeiten des Dienstplans innerhalb eines angegebenen Bereichs variieren.
Indem Sie etwas Flexibilitat zulassen, kdnnen Sie optimalere Dienstplane erstellen.

Synchronisierung und der Planungszeitraum

Die Synchronisierungseinstellungen und der Planungszeitraum beeinflussen die Angleichung der
Agenten-Startzeit durch Workforce Management:

e Wenn der Synchronisierungszeitraum kurzer ist, aber genau mit dem Planungszeitraum Ubereinstimmt,
ist die Synchronisierung vollstandig. Der Dienstplan enthalt z. B. drei Synchronisierungszeitraume,
wenn der Synchronisierungszeitraum zwei Wochen und der Dienstplan sechs Wochen umfasst.

e Wenn der Synchronisierungszeitraum kirzer ist als der Planungszeitraum, wird nur der von dem
Synchronisierungszeitraum abgedeckte Zeitraum synchronisiert. Der Rest des Dienstplans wird nicht
synchronisiert. Wenn beispielsweise der Synchronisierungszeitraum vier Wochen und der Dienstplan
sechs Wochen lang ist, werden nur die ersten vier Wochen, nicht aber die letzten beiden Wochen
synchronisiert.

¢ Es wird keine Synchronisierung durchgefihrt, wenn die Synchronisierungseinstellung einen gréReren
Zeitraum als der Dienstplan umfasst. Wenn beispielsweise der Synchronisierungszeitraum vier Wochen,
der Planungszeitraum aber nur drei Wochen umfasst, wird die Synchronisierung fiir den gesamten
Dienstplan deaktiviert.

Verwenden der Synchronisierung

So verwenden Sie die Funktion "Synchronisierung":

1. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Synchronisierung taglicher Dienstplane verwenden und
wahlen Sie dann das Optionsfeld Schichten zwischen arbeitsfreien Tagen synchronisieren, [X]
Woche(n)-Zeitraum oder Planungszeitraum.

Tipp
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Wenn Sie die Kopie eines Vertrags in einen Standort einfligen, der einen anderen Planungszeitraum als der
urspriingliche Standort aufweist, wird das Kontrollkastchen Synchronisierung taglicher Dienstplane
verwenden deaktiviert.

2. Wenn Sie die Option [X] Woche(n)-Zeitraum aktiviert haben, kdnnen Sie die erforderliche Anzahl an
Wochen in das Textfeld eingeben oder die Pfeile verwenden, um zur richtigen Zahl zu navigieren.

3. Falls nétig, andern Sie die Einstellungen flr Startzeit-Flexibilitat der Schicht:

* Setzen Sie die Startzeit-Flexibilitat der Schicht auf den Standardwert 00:00, wenn die
Synchronisierung der Startzeit fest sein soll.

* Um die Einstellungen fur die Startzeit-Flexibilitat der Schicht zu andern, geben Sie die Anzahl
an Minuten oder Stunden an, um die der Dienstplaner den synchronisierten Dienstplan anpassen
kann, oder markieren Sie im Textfeld die Stunde oder Minute und verwenden Sie die Pfeile, um die
ausgewahlte Zeit anzupassen.

4, Andern Sie gegebenenfalls die Einstellung fiir den Synchronisierungstyp. Wahlen Sie aus dem
Dropdown-Menu eine dieser Optionen aus:

* Schichtbeginn (Standard)

e Start und Dauer der Schicht

» Start und Dauer der Schicht und Mahlzeitstatus
* Schichtbeginn, Mahlzeitbeginn und Pausen

Der

Tipp

Dienstplaner versucht, eine Synchronisierung nach allen von Ihnen ausgewahlten Parametern auszufihren.

5. Andern Sie Einstellung fir Vorhergesehene Tage, falls erforderlich. StandardmaRig sind alle
Kontrollkastchen (So, Mo, Di, Mi, Do, Fr, Sa) aktiviert. Um festzulegen, dass an einem Tag in der
Woche keine Synchronisierung stattfinden soll, deaktivieren Sie das Kontrollkastchen dieses Tages. Um

beispielsweise das Wochenende auszuschliefen, deaktivieren Sie die Kontrollkastchen fur Samstag und
Sonntag.

6. Deaktivieren Sie die Synchronisierung, indem Sie das Kontrollkastchen Synchronisierung taglicher
Dienstplane verwenden deaktivieren.

7. Klicken Sie auf Speichern E] , um die Einstellung zu speichern.

Schichtsynchronisierung fur Wochen- oder Planungszeitraume

Wenn die Konfiguration der Synchronisierung zweier Vertrage unterschiedlich ist, wird die
Synchronisierung fur jeden Vertrag einzeln durchgefuhrt. Die Synchronisierung von Vertragen mit
identischer Konfiguration kann durchgefluhrt werden, auch wenn sich die Vertrage andern.
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Schichtbeginnzeiten kdnnen beispielsweise flr die gesamte Woche synchronisiert werden, auch wenn
sich der Vertrag in der Mitte der Woche andert.

FUr Vertrage gelten dieselben Synchronisierungseinschrankungen, wenn folgende Bedingungen erfullt
sind:

¢ Die Vertrage weisen denselben Synchronisierungszeitraum, dieselben Wochentage und dasselbe
Startfenster auf.

* Die Vertrage weisen denselben Synchronisierungstyp auf ("Schichtbeginn", "Start und Dauer") und
nutzen dieselbe Liste verfligbarer Schichten.

¢ Die Vertrage unterlaufen eine einfache Konfigurationspriufung, um zu ermitteln, ob die Synchronisierung
maglich ist.

Bei der Konfigurationsprifung wird gepruft, ob fir den Synchronisierungstyp der Startzeit Schichten
vorhanden sind, die innerhalb des Startzeit-Fensters der Synchronisierung starten kénnen.

Damit Startzeit und Dauer synchronisiert werden, muss zusatzlich das Kontrollkastchen fur die
bezahlte Schichtdauer aktiviert sein. Damit Startzeit, Dauer und Mahlzeiten synchronisiert werden,
muss auSerdem in allen Vertragen der Satz allgemeiner Schichten vorhanden sein.

Schichtsynchronisierung zwischen arbeitsfreien Tagen

Wenn die Synchronisierungseinstellungen flur die Vertrage identisch sind (z. B. Synchronisierung fur
Wochen- oder Planungszeitraume), hat die Vertragsanderung keine Auswirkungen auf die
Synchronisierung. Der Dienstplaner behandelt die Vertrage bei der Konfiguration wie einen einzelnen
Vertrag.

Wenn die Konfigurationen der Synchronisierung nicht identisch sind, erfolgt die Synchronisierung
nicht Uber das Datumsintervall des Vertrags hinaus.

Teamsynchronisierung nach Vertrag

Zuvor konnten Teams auf einfache Weise nach Vertrag in Gruppen aufgeteilt werden. Die Gruppen
wurden anschlieBend als Teams synchronisiert. Wenn die Vertragszuweisungen jedoch Datumswerte
fur den Beginn des Gultigkeitszeitraums enthalten, konnte es vorkommen, dass sich diese
Vertragsgruppen wahrend des Dienstplan-Szenarios andern. Daher werden Einschrankungen fur
Teamsynchronisierungen nicht mehr auf das Szenario angewendet. Stattdessen werden sie in klirzere
Intervalle aufgeteilt, sodass sich die Vertragszuweisungen flr Agenten nicht andern.
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Vertrag - Schichten

Im Bereich Schichten werden alle verfiugbaren Schichten angezeigt, die diesem Vertrag zugewiesen
werden kdénnen. Es werden alle fur den Vertragsstandort konfigurierten Schichten angezeigt. Die
Einstellungen der von Ihnen gewahlten Schichten mussen mit den Vertragseinstellungen kompatibel
sein. Sollte dies nicht der Fall sein, wird eine Fehlermeldung angezeigt. Falls wenigstens die
Einstellungen fUr einen Tag kompatibel sind, wird die Verknipfung akzeptiert. Verwenden Sie den
Bereich Vertrag - Schichten, wenn Sie einen neuen Vertrag erstellen oder einen vorhandenen
Vertrag bearbeiten.

So zeigen Sie den Bereich Schichten flr einen vorhandenen Vertrag an:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Standort aus.

3. Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen bestehenden Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird standardmaRig angezeigt.

4. Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Schichten aus.
Der Bereich Schichten wird angezeigt und enthalt eine Liste der Schichten, die diesem
Vertrag zugewiesen sind.

Im Bereich "Schichten" werden die Details zu den zugewiesenen Schichten in den folgenden Spalten
angezeigt:

Name Der Name der zugewiesenen Schicht.

Fruheste Startzeit Die friheste Startzeit fir diese Schicht.

Spateste Endzeit Die spateste Endzeit fur diese Schicht.

Status Der Status der Schicht ("Primar" oder "Sekundar").

Im Bereich Schichten kdnnen Sie dem Vertrag Schichten zuweisen oder den Status einer
Zuweisung andern.

Wichtig

Wenn von Ihnen vorgenommene Anderungen die Uberpriifung nicht bestehen, wird
der Bereich Uberpriifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit
Fehler- und Warnmeldungen enthalt. Weitere Informationen Uber diese Meldungen
erhalten Sie unter Uberprifungsmeldungen anzeigen.

Zuweisen einer Schicht zu einem Vertrag

1. Wahlen Sie im Bereich Vertrage aus der Liste der vorhandenen Vertrage einen Vertrag aus.
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E1S
2. Klicken Sie auf Schichten zuweisen .
Der Bereich Verfiigbare Schichten wird mit Informationen in den Spalten Name, Friiheste
Startzeit und Spateste Endzeit angezeigt. Wenn Sie die Zuweisung einer Schicht aufheben

mochten, klicken Sie auf Zuweisung der Schichten aufheben

3. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Diesen Status fiir Zuweisungen verwenden den Status Primar
oder Sekundar aus.

4. Wahlen Sie im Abschnitt Verfiigbare Schichten, die dem Vertrag zugeordnet werden konnen
eine oder mehrere Schichten aus.
Sie konnen nach einer bestimmten Schicht suchen, indem Sie deren Namen in das Feld
Suche eingeben.

5. Um die Schicht(en) dem Vertrag zuzuordnen, klicken Sie auf Anwenden
Die ausgewahlten Schichten werden im Bereich Schichten angezeigt.

6. SchlieBen Sie den Bereich Verfugbare Schichten und klicken Sie im Bereich Schichten auf
Anderungen speichern = .
Sie konnen die Schichten fiir einen ausgewahlten Standort in der Ansicht Richtlinien >
Schichten konfigurieren.

Entfernen einer zugewiesenen Schicht aus einem Vertrag

1. Wahlen Sie im Bereich Vertrage aus der Liste der vorhandenen Vertrage einen Vertrag aus.

2. Wahlen Sie in der Liste Zugewiesene Schichten fur <Schichtname> die zu entfernende Schicht aus
und klicken Sie auf Zuweisung der Schichten aufheben
Die Schicht wird aus der Liste entfernt.

5]

3. Klicken Sie im Bereich Schichten auf Anderungen speichern

Andern des Status einer zugewiesenen Schicht

1. Wahlen Sie im Bereich Vertrage den Vertrag aus, dem die zu andernde Schicht zugewiesen ist.

2. Gehen Sie zum Bereich Zugewiesene Schichten flir <Vertragsname>. Wahlen Sie aus der
Dropdown-Liste in der Spalte Status den Status Primar (Standard) oder Sekundar aus.

3. Klicken Sie auf Anderungen speichern E] , um die Anderungen zu speichern.
Halten Sie die UMSCHALT- bzw. STRG-Taste gedriickt und klicken Sie auf zusatzliche
Schichten, um mehrere Schichten auszuwahlen.
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Vertrag - Agenten

Verwenden Sie den Bereich Agenten in der Ansicht Vertrage, wenn Sie einen neuen Vertrag
erstellen oder einen vorhandenen Vertrag bearbeiten.

So zeigen Sie den Bereich Agenten flr einen vorhandenen Vertrag an:

1. Wahlen Sie Richtlinien > Vertrage.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Standort aus.

3. Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird standardmaBig angezeigt.

4. Wahlen Sie im rechten Bereich den Eintrag Agenten aus.
Der Bereich Agenten wird angezeigt und enthalt eine Liste der Agenten, die diesem Vertrag an dem
ausgewahlten Datum zugewiesen sind.

Wenn Sie das Datumsfeld im Bereich Agenten oder Verfugbare Agenten andern moéchten, klicken Sie
in das Feld, um einen Kalender anzuzeigen. Wahlen Sie das gewlnschte Datum aus. Wenn von lhnen
vorgenommene Anderungen die Validierung nicht bestehen, wird der Bereich
Uberprifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit Fehler- und Warnmeldungen
enthalt. Weitere Informationen (iber diese Meldungen erhalten Sie unter Uberprifungsmeldungen
anzeigen.

Im Bereich Vertrage > Agenten konnen Sie ein Gultigkeitsdatum fir den ausgewahlten Vertrag
festlegen, an dem der Vertrag wirksam wird, und dem Vertrag Agenten zuweisen. Sie kénnen
Gultigkeitsdaten fur Vertrage auch im Bereich Konfiguration > Agenten > Vertrage und
Turnusmuster zuweisen.

Gultigkeitsdaten fur Vertrage

Vertrage, die einem Agenten zugewiesen werden, verfugen Uber ein Startdatum, an dem der
zugewiesene Vertrag wirksam wird. Agenten kdnnen mehrere Vertrage mit verschiedenen Startdaten
zugewiesen werden, alle zugewiesenen Vertrage mussen jedoch ein unterschiedliches Startdatum
aufweisen. Das heiRt, ein Agent verflgt pro Tag Uber nur einen wirksamen Vertrag.

Wichtig
Sie kdnnen ein effektives Startdatum flr einen zugewiesenen Vertrag mit einer
Unterteilung in Tagen festlegen, Sie kdnnen jedoch keine effektive Startzeit festlegen.

Nicht alle Vertragszuweisungen verfligen Uber ein effektives Startdatum. Wenn kein effektives
Startdatum angegeben ist, wird angenommen, dass der Vertrag dem Agenten ab Arbeitsbeginn
zugewiesen ist. Einem Agenten ist jeweils nur ein Vertrag ab Arbeitsbeginn zugewiesen. Alle anderen
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Zuweisungen fur diesen Agenten mussen Uber ein spezifisches effektives Startdatum verflgen, das
fUr jeden zugewiesenen Vertrag eindeutig ist.

FlUr Agenten, denen kein Vertrag ohne Startdatum zugewiesen ist, wird angenommen, dass den
Agenten zwischen Arbeitsbeginn und der frihesten Vertragszuweisung kein Vertrag zugewiesen war.

Vertragszuweisungen weisen kein explizites Enddatum auf. Der Agent kann jeweils nur Gber einen
effektiven Vertrag verfugen, da ein zugewiesener Vertrag am Startdatum des nachsten Vertrags
auslauft. Der zugewiesene Vertrag mit dem spatesten effektiven Startdatum ist bis zum Arbeitsende
wirksam. Dieser Ansatz vereinfacht Vertragszuweisungen und stellt sicher, dass bei zugewiesenen
Vertragen keine Llcken in den Intervallen auftreten, in denen sie wirksam sind.

Sie kénnen ein effektives Startdatum fur einen zugewiesenen Vertrag unter Vertrage auf der
Registerkarte Agent angeben. Siehe die folgende Vorgehensweise.

Zuordnen eines Agenten zu einem Vertrag
1. Wahlen Sie im Bereich Vertrage aus der Liste der vorhandenen Vertrage einen Vertrag aus.

2. Klicken Sie auf Verfiigbare Agenten anzeigen
3. Geben Sie in das Feld Gultigkeitsdatum das effektive Startdatum flir diese Vertragszuweisung ein.

4. Wahlen Sie im Abschnitt "Zu <Vertragsname> zuzuweisende Agenten" einen oder mehrere Agenten
aus.

Tipp
Geben Sie im Feld Suche Suchkriterien ein und filtern Sie die Ergebnisse bei Bedarf mit den Optionsfeldern
zum Filtern nach Vornamen oder Nachnamen, wenn die Liste der Agenten umfangreich ist.

5. Um die Agent(en) diesem Vertrag zuzuweisen, klicken Sie auf Anwenden

6. SchlieRen Sie den Bereich Verfiigbare Agenten und klicken Sie im Bereich Agenten auf Anderungen

=iy

speichern

Agenten—Die Agenten, die mit diesem Vertrag verkntpft werden kénnen. Es werden alle Agenten
des gegenwartigen Standorts angezeigt.

Gultigkeitsdatum—Das effektive Startdatum, das fur diese Vertragszuweisung festgelegt ist.
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Konfigurieren von Profilen

Profile sind Beschreibungen von virtuellen Agenten.

FUr jeden Vertrag kdnnen mehrere Profile konfiguriert werden, indem typische Skill-Sets ausgewahlt
werden. Der WFM-Dienstplaner kombiniert Vertragsparameter mit den Skill-Sets der Profile, um leere
Dienstplan-Szenarien auf der Basis von Profilmerkmalen anstelle des tatsachlichen Agenten-Pools zu
erzeugen. Dies ist insbesondere nitzlich, wenn Sie noch keine Agenten eingestellt haben.

Diese leeren Dienstplane bieten eine unbegrenzte Anzahl an "Was-ware-wenn"-Schatzungen der
Agentenanzahl jedes Vertrags und des maglicherweise erforderlichen Skill-Sets. Sie kénnen die
Agenten nach deren Erstellung manuell dem Dienstplan zuweisen.

Sie kénnen ein neues Profil erstellen oder ein vorhandenes Profil kopieren und umbenennen, um ein
neues Profil zu erstellen, und Profile I6schen.

Erstellen eines Profils

So erstellen Sie ein neues Profil:

1. Klicken Sie auf Richtlinien > Vertrage und wahlen Sie dann im Bereich Objekte einen Standort aus.

2. Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird standardmafig angezeigt.

3. Wahlen Sie oben im Bereich Profile aus.
Eine Liste mit Profilen, die fur diesen Vertrag erstellt wurden, wird angezeigt.

4. Um ein neues Profil zu erstellen, klicken Sie im Bereich Profile auf Profil hinzufiigen

5. Wenn die Profileigenschaften gedffnet werden, geben Sie einen Namen fur das Profil ein.
Der Name sollte beschreibend sein und sich von anderen Profilnamen im Vertrag unterscheiden.

6. Um dem Profil Skills hinzuzufligen, klicken Sie auf Skill hinzufiigen
Im Abschnitt Zur Verknupfung mit Profilen ausgewahlte Skills wird eine Liste mit verfliigbaren
Skills angezeigt.

Tipp

Wenn Sie einen Skill entfernen mochten, klicken Sie auf Skill Idschen

7. Wahlen Sie die Skills, die Sie mit diesem Profil verkntpfen mdchten, und klicken Sie dann auf Skill
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hinzufiigen

8. Geben Sie im Bereich Verfiigbare Skills in das Feld Diese Stufe fir Zuweisungen verwenden den
richtigen Skill-Level ein.

Wichtig

Der von lhnen eingegebene Wert wirkt sich auf die Verflgbarkeit des Profils auf der Seite Profile auswahlen
im Assistenten fiir Dienstplan-Szenarien aus. Diese Seite zeigt nur Profile mit einem Skill-Level an, der im
erforderlichen Bereich der Aktivitaten liegt, die Sie planen. Wenn Sie hier beispielsweise ein Profil mit einem
Skill-Level von 5 in Bezug auf Wertpapiere festlegen und dann mit dem Assistenten ein Szenario erstellen, fir
das ein Wertpapier-Skill-Level von 8-30 erforderlich ist, wird Ihr Profil nicht zur Auswahl gestellt, da 5 nicht

zwischen 8 und 30 liegt.

9. Fugen Sie weitere Skills hinzu und stellen Sie Skill-Level ein, bis das Profil vollstandig konfiguriert ist.

10. Klicken Sie auf Anderungen speichern E] , um die Profileinstellung zu speichern.

Loschen eines Profils

So l6schen Sie ein vorhandenes Profil:

1. Klicken Sie auf Richtlinien > Vertrage und wahlen Sie dann im Bereich Objekte einen Standort aus.

2. Wahlen Sie im Bereich Vertrage einen Vertrag aus.
Der Bereich Einschrankungen wird standardmaBig angezeigt.

3. Wahlen Sie in diesem Bereich den Eintrag Profile aus.
Eine Liste mit Profilen, die fur diesen Vertrag erstellt wurden, wird angezeigt.

4. Wahlen Sie im Abschnitt Zugeordnete Profile das zu I6schende Profil aus und klicken Sie auf Profil

I6schen .
Das Profil wird aus der Liste entfernt.

5. Klicken Sie auf Anderungen speichern E] , um die Anderungen zu speichern.

Kopieren eines vorhandenen Profils

So erstellen Sie ein neues Profil durch Kopieren eines bereits vorhandenen Profils:

1. Wahlen Sie im Bereich Richtlinien > Vertrage > Profile im Abschnitt Zugeordnete Profile ein
vorhandenes Profil aus.
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. Klicken Sie auf Ausgewahlites Profil kopleren I:E
Der Bereich Ausgewahltes Profil in einen anderen Vertrag kopieren wird angezeigt.
3. Benennen Sie das Profil im Feld Name um.

Wahlen Sie im Abschnitt Ausgewahltes Profil in einen anderen Vertrag kopieren einen Vertrag
aus der Liste aus.

Tipp

Wenn Sie den Namen des Vertrags kennen, kdnnen Sie diesen zur schnelleren Suche auch in das Feld Suche
eingeben.

5. Klicken Sie auf Profil speichern E]
Das Profil wird der Liste Zugeordnete Profile hinzugeflgt.

Tipp

Wenn sich der in Schritt 4 kopierte Vertrag von dem in Schritt 1 ausgewahlten Vertrag unterscheidet, missen

Sie zur Profilliste unterhalb des entsprechenden Standorts fur diesen Vertrag navigieren, um das kopierte
Profil anzuzeigen. Wenn der in Schritt 4 ausgewahlte Vertrag mit dem in

Schritt 1 ausgewahlten Vertrag identisch ist, wird das kopierte Profil sofort in
der Profilliste angezeigt.

6. Konfigurieren Sie das Profil. Die Einstellungen sind oben in steps 7-10 beschrieben
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Erweiterte Einstellungen fur Stunden

Die Option Erweiterte Einstellungen fiir Stunden, mit der Sie das Fenster Erweiterte
Einstellungen fiir Stunden anzeigen kénnen, wird nur fir monatliche Planungszeitraume
verwendet. Informationen Gber monatliche Planungszeitraume finden Sie auf der Registerkarte
Vertrage >Standorteinstellungen.

Der Bereich Erweiterte Einstellungen fir Stunden definiert das vertraglich geregelte Minimum
oder Maximum flr Stunden.

Die Werte in diesem Bereich Uberschreiben die Standardvertragsstundenzahl. Sie kdnnen diese
Werte verwenden, wenn Sie monatliche Arbeitsaufkommen anpassen und saisonale Variationen in
den Belegschaftsanforderungen verwalten mussen.

Tipp
Wenn Sie den Wert fur einen Monat auf 0 setzen, werden die Einschrankungen fur die
Minimum- und Maximum-Stunden eines Vertrags verwendet.
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Turnusmuster

Turnusmuster sind wechselnde Arbeitswochen von Schichten, Arbeitstagen, Arbeitsstunden und/oder
Arbeitsaktivitaten. Ein Turnusmuster kann einem Agenten zugewiesen werden. Im Folgenden finden
Sie zwei Beispiele fur ein Turnusmuster:

¢ Beispiel 1: Ein regulares Wochenmuster von Montag bis Freitag, 9:00 bis 17:00 Uhr, gefolgt von einem
kurzen Wochenmuster von Dienstag bis Donnerstag, 12:00 bis 16:00 Uhr.

* Beispiel 2: Agenten, die 4 Tage pro Woche 10 Stunden arbeiten, kdnnen in einer Woche von Montag
bis Donnerstag und in der nachsten Woche von Dienstag bis Freitag arbeiten. Die Kombination dieser
wechselnden arbeitsfreien Tage (Freitag oder Montag) bildet ein Turnusmuster.

Bereich "Turnusmuster"

In diesem Bereich kdnnen Sie Wochenmuster anzeigen, erstellen, |6schen und kopieren. Nachdem Sie
Wochenmuster erstellt haben, kénnen Sie die Muster zu einem Turnusmuster kombinieren.
Turnusmuster werden nach Woche konfiguriert. Das heil3t, Sie kdnnen so viele Turnuswochen wie
erforderlich erstellen.

Der Bereich Turnusmuster enthalt eine Liste der Turnusmuster, die innerhalb des ausgewahlten
Standorts in dem Unternehmen vorhanden sind.

Q search Rotation D ﬂ [E ')

ROTATING PATTERNS

Abbildung: Steuerelemente im Bereich "Turnusmuster"

Verwenden Sie die Steuerelemente rechts oben in diesem Bereich, um folgende Aufgaben
auszufuhren:

Geben Sie lhre Suchkriterien ein. Beispielsweise

Feld Suche den Namen eines Turnusmusters.
D Klicken Sie auf dieses Symbol, um ein neues
Neu Turnusmuster zu erstellen.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um ein vorhandenes
Loschen Turnusmuster zu l6schen.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um ein vorhandenes
Kopieren Turnusmuster zu kopieren.

7

Klicken Sie auf dieses Symbol, um ein Hilfethema
Hilfe zum Bereich Turnusmuster anzuzeigen.

@.

Im Modul Turnusmuster kdnnen Sie die Eigenschaften der Turnusmuster anzeigen und konfigurieren
sowie Agenten mit den Turnusmustern verkntpfen. Das Modul Turnusmuster besteht aus zwei

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 129



Richtlinien Turnusmuster

Bereichen:

* Eigenschaften

* Zugeordnete Agenten

Anzeigen und Abrufen von Turnusmustern

Die Liste der Turnusmuster wird in Segmenten oder auf fortlaufenden Seiten angezeigt. Beim Abrufen
grolBer Datenmengen wird die Liste der Objekte im Bereich Turnusmuster in kleineren fortlaufenden
Segmenten angezeigt. Eine Seite kann maximal 50 Objekte enthalten. Hierdurch wird die Anzahl der
Objekte eingeschrankt, die jeweils von Workforce Management abgerufen werden kénnen, um so
eine optimale Leistung wahrend des Abrufens aufrechtzuerhalten. Sie kdnnen vor- und zurltckblattern
und zum ersten oder letzten Objekt in dem Datensatz (Anfang bzw. Ende der Liste) springen, indem
Sie auf die entsprechende Schaltflache in dieser Ansicht klicken. Um in den Seiten zu navigieren,
verwenden Sie die Abwarts-/Aufwarts-Pfeiltaste und die BILD-AUF-/BILD-AB-Taste.

Erstellen von Turnusmustern

klj

1. Klicken Sie oben im Bereich Turnusmuster auf Neu

2. Klicken Sie im Bereich Eigenschaften auf Woche hinzufiigen @ .

3. Um alle Felder im Bereich "Eigenschaften" anzuzeigen, klicken Sie auf Erweitern [B] .

4. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Turnusmusters ein.

Wichtig

Wenn Sie Neu wahlen, wird in das Feld Name standardmafig ein eindeutiger
Name eingetragen. Der Name enthalt eine Nummer, um sicherzustellen, dass
jeder neu erstellte Vertrag uber einen eindeutigen Namen in der
Konfigurationsdatenbank verfugt. Sie kdnnen den Namen andern, der Name muss
jedoch eindeutig sein, um Fehler aufgrund doppelt vorhandener Namen zu
vermeiden.

5. Flllen Sie die Felder im Abschnitt Wochenmuster wie erforderlich aus.

6. Fullen Sie die Felder im Abschnitt Wochentliche Regeln fiir wie erforderlich aus.
Eine Beschreibung der Felder in den Abschnitten Wochenmuster und Wochentliche Regeln fir
finden Sie im Thema Turnusmustereigenschaften.

5]

7. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Loschen von Turnusmustern

1. Wahlen Sie im Bereich Turnusmuster das zu I6schende Turnusmuster aus.

2. Klicken Sie oben im Bereich Turnusmuster auf Loschen a
Sie werden in einem Bestatigungsdialogfeld aufgefordert, den Vorgang zu bestatigen.

3. Klicken Sie auf Ja, um fortzufahren, oder auf Nein, um den Léschvorgang abzubrechen.

Wichtig

Wenn Sie Ja wahlen, wird der Loschvorgang fortgesetzt. Das Loéschen des
Turnusmusters kann nicht rGckgangig gemacht werden.

Kopieren von Turnusmustern

1. Klicken Sie im Bereich Turnusmuster auf das zu kopierende Turnusmuster in der Liste, um es
auszuwahlen.

2. Klicken Sie oben im Bereich Turnusmuster auf Kopieren EE
Der Bereich Turnusmuster kopieren wird angezeigt.

3. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Turnusmusters ein.

4. Klicken Sie im Abschnitt Kopiertes Turnusmuster folgendem Standort zuordnen auf einen

Standort, um ihn zu erweitern, und wahlen Sie den Standort aus, in den das Turnusmuster kopiert
werden soll.

5. Klicken Sie auf "Jetzt speichern" E]

Eine Kopie des Turnusmusters wird m|t dem neuen Namen in der Liste fur den ausgewahlten Standort
angezeigt.

Verwenden der Kopieren-und-Einfugen-Funktion in
Turnusmustern

Beim Bearbeiten oder Erstellen von Turnusmustern kdnnen Sie die Einstellungen fur einen einzelnen
Tag auswahlen, markieren oder kopieren und sie dann auf einen einzelnen oder mehrere ausgewahlte
Tage kopieren, Ubertragen oder verteilen (mit anderen Worten: einmal kopieren, mehrfach einfligen).
Wenn Sie einen Tag auswahlen und auf Kopieren klicken, wird das Symbol Einfliigen aktiviert.

Kopieren einer Woche in Turnusmustern

1. Wahlen Sie eine Zeile mit dem Namen eines Wochenmusters aus (z. B. Wochel).
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2. Klicken Sie auf Kopieren.
Das Symbol "Einfigen" wird aktiviert.

3. Wahlen Sie die Zeile aus, in die Sie Wochel einfUigen mochten (z. B. Woche2) und klicken Sie auf
Einfligen.
Die Informationen aus Wochel werden nach Woche2 kopiert.

Siehe auch Wochen in Turnusmustern.

Kopieren eines Tages in Turnusmustern

1. Wahlen Sie eine Tageszeile aus (z. B. Tagl).

2. Klicken Sie auf Kopieren.
Das Symbol "Einfligen" wird aktiviert.

3. Wahlen Sie die Zeile aus, in die Sie Tagl einfligen mochten (z. B. Tag2) und klicken Sie auf Einfligen.
Die Informationen aus Tagl werden nach Tag2 kopiert.

Siehe auch Tage in Turnusmustern.
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Turnusmustereigenschaften

Im Bereich Turnusmustereigenschaften kénnen Sie Wochenmuster zu einem Turnusmuster
hinzufligen, kopieren und einfligen bzw. aus einem Turnusmuster entfernen, Wochenmuster innerhalb
der Liste nach oben und unten verschieben und verschiedene Eigenschaftsparameter flr jeden Tag
innerhalb des Wochenmusters festlegen.

Lesen Sie die Beschreibungen der Steuerelemente und Einstellungen fur die folgenden Bereiche
zusatzlich zum Bereich Turnusmustereigenschaften:

* Bereich "Wochenmuster"

¢ Bereich "Turnusmusteraktivitaten"

* Bereich "Verfugbare Aktivitaten™"

* Bereich "Schichten"

¢ Bereich "Wochentliche Regeln™

Wochen in Turnusmustern

Wochen in Turnusmustern werden in separaten Zeilen fur jeden Wochennamen angezeigt. Die
Gesamtzahl der Wochen wird in der unteren rechten Ecke des Bereichs Eigenschaften angezeigt.
Turnusmuster mit einer groBen Anzahl von Wochen (z. B. mehr als 30) werden schnell auf einer Seite
angezeigt. Sie kdnnen eine Woche Uberprifen oder bearbeiten, indem Sie die Zeile auswahlen, um
die Eigenschaften flr diese Woche zu 6ffnen. Oder Sie wahlen die Zeile aus, um die gesamte Woche
zu kopieren und in andere Wochen einzufiigen. Die Suchfunktion generiert schnelle und prazise
Ergebnisse (auch bei einer Teilsuche).

Tage in Turnusmustern

Beim Bearbeiten oder Erstellen von Turnusmustern kénnen Sie die Einstellungen fur einen einzelnen
Tag auswahlen, markieren oder kopieren und sie dann auf einen einzelnen oder mehrere ausgewahlte
Tage kopieren, Ubertragen oder verteilen (mit anderen Worten: einmal kopieren, mehrfach einfigen).
Wenn Sie einen Tag auswahlen und auf Kopieren klicken, wird das Symbol Einfugen aktiviert.

Bereich "Eigenschaften”

Mit den Steuerelementen in diesem Bereich konnen Sie die folgenden Aufgaben durchfihren:

IE ) ) Erweitert den Bereich Eigenschaften, um alle
Bereich "Erweitern" Spalten anzuzeigen.
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Woche hinzufiigen Flgt dem Turnusmuster ein Wochenmuster hinzu.

Entfernt das ausgewahlte Wochenmuster aus dem
Turnusmuster. Wenn Sie auf Loschen klicken, wird
E ein Bestatigungsdialogfeld angezeigt, in dem
Woche I6schen Sie den Loschvorgang bestatigen mussen. Klicken
Sie auf Ja, um fortzufahren, oder auf Nein, um den
Léschvorgang abzubrechen.

@ . Verschiebt das ausgewahlte Wochenmuster in der
Woche nach unten verschieben Liste "Wochenmuster" nach unten.

@ Verschiebt das ausgewahlte Wochenmuster in der
Woche nach oben verschieben Liste "Wochenmuster" nach oben.

My

Kopiert das ausgewahlte Wochenmuster. Nachdem
das Muster ausgewahlt wurde, wird das Symbol

Kopieren Einfiigen angezeigt.
Flgt das Wochenmuster (das ausgewahlt und
Einfigen kopiert wurde) ein.
o) Zeit ein Hilfethema an, in dem der Bereich
~— | Hilfe Eigenschaften erlautert wird.
E] Speichert alle im Bereich Eigenschaften
Jetzt speichern vorgenommenen Anderungen.

Der Bereich Eigenschaften ist in drei Abschnitte unterteilt. Der obere Abschnitt enthalt die
folgenden zwei Felder:
* Name—Der Name des Turnusmusters.

* Wochentage—Der Wochentag, an dem das Turnusmuster beginnt.

Der untere Abschnitt Wochenmuster wird nachfolgend beschrieben. Im Bereich Wochenmuster
kénnen Sie die folgenden Bereiche 6ffnen, indem Sie auf das zugehdrige Feld klicken:

* Klicken Sie auf das Feld Aktivitaten in der Zeile fur einen beliebigen Tag, um den Bereich
JJurnusmusteraktivitaten” zu 6ffnen.

¢ Klicken Sie auf das Feld Schichten in der Zeile flr einen beliebigen Tag, um den Bereich ,,Schichten” zu
offnen.

¢ Klicken Sie auf die Nummer der <Woche> (z. B. Woche 1), um den Bereich Wochentliche Regelnzu
offnen.

Uberprifungsmeldungen anzeigen

Wenn von Ihnen vorgenommene Anderungen die Uberpriifung nicht bestehen, wird der Bereich
Uberprufungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit Fehler- und Warnmeldungen
enthalt. Weitere Informationen Uber diese Meldungen erhalten Sie unter "Uberprufungsmeldungen
anzeigen".
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Bereich "Wochenmuster"

Dieser Bereich enthalt die folgenden Zeilen und Spalten, die fur jeden Tag der Woche konfiguriert

werden konnen:

Name

Wochentag

Spaltenbeschreibungen:
Tag

Regelung fiir arbeitsfreie Tage

Schicht

Verfiigbarkeitszeit

Startzeit

Bezahlte Stunden/Dauer

Geschatzte Endzeit

Aktivitaten

Der Name des Wochenmusters flr den
ausgewahlten Tag.

Der Tag, an dem das Wochenmuster beginnt.
(Montag bis Sonntag)

Ein Tag innerhalb eines Wochenmusters.

Die Regeln, die bestimmen, ob fur den
betreffenden Tag ein arbeitsfreier Tag zugewiesen
werden kann. Folgende Regeln sind maglich:

e Kein arbeitsfreier Tag—Eine gewahrte
Schicht, eine gewahrte beliebige Schicht oder
gewahrte Verfugbarkeit.

* Arbeitsfreier Tag moglich—Der Tag kann
abhangig vom optimalen Dienstplan ein
Arbeitstag oder ein arbeitsfreier Tag sein.

* Arbeitsfreier Tag—Der Tag muss ein
arbeitsfreier Tag sein.

Die Schicht, die dem ausgewahlten Wochentag
zugewiesen ist. Klicken Sie in dieses Feld flr einen
beliebigen Tag. Daraufhin wird der Bereich
Schichten geodffnet, in dem Sie aus einer Liste
vorhandener Schichten auswahlen kénnen. Eine
Beschreibung der Steuerelemente in diesem
Bereich finden Sie unter Bereich "Schichten".

Die Zeit, die der Agent wahrend der Schicht am
ausgewahlten Tag verflgbar ist. Wahlen Sie aus
dem Dropdown-Menu entweder Schichtzeit
verwenden oder Start-/Endzeit aus. Wenn Sie
Start-/Endzeit auswahlen, werden die in den
Feldern Startzeit und Geschatzte Endzeit
festgelegten Zeiten verwendet.

Die Startzeit der Schicht am ausgewahlten Tag.
Diese Startzeit wird nur verwendet, wenn fur den
ausgewahlten Tag im Feld Verfiugbarkeitszeit die
Option Start-/Endzeit festgelegt ist.

Die Anzahl der Stunden (bzw. die Dauer), fur die
der Agent bezahlt wird,

Die geschatzte Endzeit der Schicht am
ausgewahlten Tag. Diese Endzeit wird nur
verwendet, wenn fir den ausgewahlten Tag im Feld
Verfugbarkeitszeit die Option Start-/Endzeit
festgelegt ist.

Die Aktivitaten, die dem Agenten fur diese Schicht
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bzw. diesen Tag zugewiesen sind. Wenn Sie in das
Feld fir einen Tag klicken, wird der Bereich
Turnusmusteraktivitaten angezeigt, in dem Sie
Aktivitaten auswahlen kdnnen. Eine Beschreibung
der Steuerelemente in diesem Bereich finden Sie
unter Bereich "Turnusmusteraktivitaten".

In dieser Zeile werden die Wochennummer (z. B.
Woche <Nummer> (<Name des Wochel) und der Name des Wochenmusters
Wochenmusters>) angezeigt. Wenn Sie auf diese Zeile klicken, wird
der Bereich Wochentliche Regeln gedffnet.

Bereich "Turnusmusteraktivitaten"

Dieser Bereich enthalt die folgenden Steuerelemente, Spalten und Felder:

Wenn das Kontrollkastchen aktiviert ist, werden alle
aufgelisteten Aktivitaten zugewiesen. Wenn das
Kontrollkastchen deaktiviert ist, werden dem
Agenten nur die ausgewahlten Aktivitaten fur die
Schicht am ausgewahlten Tag zugewiesen.

" Keine Aktivitatseinschrankungen
(Kontrollkédstchen)

Verschiebt die ausgewahlten Aktivitaten in den
Anwenden Bereich Wochenmuster.

Offnet den Bereich "Verfligbare Aktivitaten". Wenn
eine Aktivitat hinzugefligt wird, wird diese Aktivitat
dem Agenten flr die Schicht am ausgewahlten Tag

Aktivitat hinzufigen zugewiesen. Wenn das Kontrollkastchen Keine
Aktivitatsbeschrankungen aktiviert ist, werden
alle aufgelisteten Aktivitaten zugewiesen.

— Entfernt die ausgewahlten Aktivitaten im Bereich
Aktivitat I6schen Turnusmusteraktivitaten.
X SchlieBen SchlieRt den Bereich Turnusmusteraktivitaten.
%) Zeigt ein Hilfethema an, in dem der Bereich
= | Hilfe Turnusmusteraktivitaten erlautert wird.
Q Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispielsweise
Feld Suche den Namen der Aktivitat.
Name der Aktivitat Der Name der Aktivitat.

Bereich "Verfugbare Aktivitaten"

Dieser Bereich enthalt die folgenden Steuerelemente, Spalten und Felder:

Verschiebt die ausgewahlten Aktivitaten in den

Anwenden Bereich Turnusmusteraktivitaten.
x SchlieBen Schliel3t den Bereich Verfligbare Aktivitaten.
2] Zeigt ein Hilfethema an, in dem der Bereich
= | Hilfe Verfiigbare Aktivitaten erlautert wird.
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Feld
Name der Aktivitat

Suche

Bereich "Schichten"

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispielsweise
den Namen der Aktivitat.

Der Name der Aktivitat.

Dieser Bereich enthalt die folgenden Steuerelemente, Spalten und Felder:

Kontrollkéstchen ~ Jede verfiigbare Schicht

Anwenden

R schlieBen

Y Hilfe

Feld Suche

Name

Bereich "Wochentliche Regeln™

Wenn aktiviert, kann der Agent in allen verfliigbaren
Schichten des ausgewahlten Tages arbeiten. Wenn
deaktiviert, missen die Agenten in der
zugewiesenen Schicht des ausgewahlten Tages
arbeiten.

Verschiebt die ausgewahlte Schicht an den
ausgewahlten Tag im Wochenmuster.

Schlie8t den Bereich Schichten.

Offnet ein Hilfethema fiir den Bereich Schichten.

Ermdglicht Ihnen die Eingabe von Suchkriterien.
Beispielsweise den Namen einer bestimmten
Schicht.

Der Name der Schicht.

Der Bereich Wochentliche Regeln wird angezeigt, wenn Sie im Abschnitt Wochenmuster des
Bereichs Eigenschaften auf die Zeile klicken, die den Namen des Wochenmusters enthalt. Er enthalt

die folgenden Steuerelemente und Felder:

Name des wochentlichen Musters

Kontrollkdstchen “"Bezahlte Stunden pro Woche
verwenden

Minimum bezahlter Stunden

Der Name des Wochenmusters.

Wenn das Kontrollkdastchen aktiviert ist, werden die
Felder Minimum bezahlter Stunden und
Maximum bezahlter Stunden verflgbar
gemacht. In diesen Feldern legen Sie das Minimum
und Maximum fur bezahlte Stunden fest. Wenn das
Kontrollkastchen deaktiviert ist, sind diese Felder
nicht verflugbar.

Die minimale fur dieses Muster definierte
Stundenzahl, eingegeben im Format hh:mm. Wenn
diese Einschrankung festgelegt ist, plant WFM
mindestens diese Anzahl von Stunden flr die
betreffende Woche des Planungszeitraums als
Arbeitszeit des Agenten. Gliltige Werte: 00:00 bis
168:00. Dieser Wert muss der dem jeweiligen
Vertrag zugewiesenen Einstellung fir Maximum
bezahlter Stunden pro Woche entsprechen oder
darunter liegen. Es mussen alle bezahlten Pausen
und Mahlzeiten enthalten sein.
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Die maximale fur dieses Muster definierte
Stundenzahl, eingegeben im Format hh:mm. Wenn
diese Einschrankung festgelegt ist, plant WFM
hochstens diese Anzahl von Stunden fur die
betreffende Woche des Planungszeitraums als

Maximum bezahlter Stunden Arbeitszeit des Agenten. Glltige Werte: 00:01 bis

168:00. Dieser Wert muss der dem jeweiligen
Vertrag zugewiesenen Einstellung fir Minimum
bezahlter Stunden pro Woche entsprechen oder
dartber liegen. Es mussen alle bezahlten Pausen
und Mahlzeiten enthalten sein.

Turnustypen

Durch Kombination der im Bereich "Wochenmuster" madglichen Einstellungen kénnen Sie neun
unterschiedliche Typen fur Turnustage festlegen:

1.
2.

Arbeitsfreier Tag—Dem Agenten muss an diesem Tag ein arbeitsfreier Tag zugewiesen werden.

Schicht beliebig—Dem Agenten kann eine beliebige kompatible Schicht oder ein arbeitsfreier Tag
zugewiesen werden. Das Turnusmuster legt im Dienstplaner keine Einschrankungen fur diesen Tag fest.

Verfiigbarkeit— Dem Agenten kann eine beliebige Schicht zugewiesen werden, die in die Zeitspanne
nach der festgelegten frihesten Startzeit fallt und die Uber die korrekte Anzahl an bezahlten Stunden
verflgt. Der Dienstplaner kann auch einen arbeitsfreien Tag zuweisen.

Schicht flexibel—Der Agent muss der spezifischen Schicht zugewiesen sein, allerdings sind die
Startzeit und die bezahlten Stunden innerhalb der Schwellenwerte fir die Konfiguration der Schicht
flexibel. Der Dienstplaner kann flr diesen Tag auch einen arbeitsfreien Tag zuweisen.

. Feste Schicht—Der Agent muss der spezifischen Schicht mit genau der angegebenen Startzeit und der

Anzahl bezahlter Stunden zugewiesen sein. Der Dienstplaner kann fur diesen Tag auch einen
arbeitsfreien Tag zuweisen.

Gewahrte feste Schicht—Der Agent muss der spezifischen Schicht mit genau der angegebenen
Startzeit und der Anzahl bezahlter Stunden zugewiesen sein. Der Dienstplaner kann fur diesen Tag
keinen arbeitsfreien Tag zuweisen.

. Gewahrte flexible Schicht—Der Agent muss der spezifischen Schicht zugewiesen sein. Die Startzeit

und die Anzahl der bezahlten Stunden kann vom Dienstplaner angepasst werden. Der Dienstplaner
kann fur diesen Tag keinen arbeitsfreien Tag zuweisen.

. Gewahrte Verfugbarkeit—Dem Agenten muss eine Schicht zugewiesen werden, die in die Zeitspanne

nach der festgelegten frihesten Startzeit fallt und die Uber die korrekte Anzahl an bezahlten Stunden
verfugt. Der Dienstplaner kann fir diesen Tag keinen arbeitsfreien Tag zuweisen.

. Beliebige gewahrte Schicht—Dem Agenten muss an diesem Tag eine Schicht zugewiesen werden.

Der Dienstplaner kann fur diesen Tag keinen arbeitsfreien Tag zuweisen.

Sie kénnen ein Wochenmuster aus einer beliebigen Kombination dieser Turnustypen erstellen,
solange die Kombination nicht gegen die Einschrankungen flir bezahlte Stunden und Arbeitstage
verstoRt.
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Wichtig

Bei den Typen von Feste Schicht kann der Dienstplaner eine kirzere als die in der
Turnusmusterkonfiguration angegebene Schicht zuweisen, falls der Agent fir den
Planungszeitraum eine Reihe von Winschen angegeben hat. Der Grund hierfur ist,
dass der Dienstplaner diese Turnustypen als Wunsch behandelt.
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Turnusmuster - Bereich "Zugeordnete
Agenten”

Der Bereich Zugeordnete Agenten enthdlt eine Liste der Agenten, die am ausgewahlten
Startdatum der Turnuswoche diesem Turnusmuster zugeordnet sind. Verwenden Sie diesen Bereich
(im Bereich Turnusmuster), um einem ausgewahlten Muster einen oder mehrere Agenten
zuzuordnen.

E] Speichert alle im Bereich Zugeordnete Agenten
Jetzt speichern vorgenommenen Anderungen.
Zeigt eine Liste verflgbarer Agenten an, die Sie
Verfiigbare Agenten anzeigen dem Turnusmuster zuordnen kénnen.
%) Zeigt ein Hilfethema an, in dem der Bereich
~ | Hilfe Zugeordnete Agenten erlautert wird.

Das Datum, an dem alle Agenten in der Liste dem
Turnusmuster zugewiesen sind. Klicken Sie in das
Feld, um einen Kalender anzuzeigen, aus dem Sie
ein Datum auswahlen kdnnen.

Wichtig
Flr die Zuweisung eines Turnusmusters zu einem
Feld Diesem Turnusmuster am folgenden Agenten gilt ein Giiltigkeitsdatum. Dieses ist das

Datum zugewiesene Agenten anzeigen Startdatum, an dem das Turnusmuster fir den
Agenten wirksam wird. Sie kdnnen einem Agenten

mehrere Turnusmuster mit unterschiedlichen
Startdatumswerten zuweisen.

Informationen zum Zuweisen von Turnusmustern zu Agenten
finden Sie unter "Vertrage und Turnusmuster".

Geben Sie Suchkriterien ein. Beispielsweise den
Namen eines Agenten; Sie kdnnen auch mithilfe
der Optionsfelder Suchen nach die Suchkriterien

Feld Suche filtern, indem Sie entweder "Vorname" oder
"Nachname" auswahlen.

Der Abschnitt "Zugeordnete Agenten" enthalt die folgenden Spalten:

Vorname Der Vorname des Agenten.
Nachname Der Nachname des Agenten.

Die aktuelle Woche des Turnus an dem durch die
Datumsauswahl angegeben Datum. Diesem
Turnusmuster am folgenden Datum
zugewiesene Agenten anzeigen.

Aktuelle Woche

Vertrag Der Name des Vertrags.
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Team Der Name des Teams des Agenten.

Uber den Bereich Zugeordnete Agenten kdnnen Sie zwei weitere Bereiche 6ffnen: den Bereich
Verfugbare Agenten und den Bereich Verteilung. Diese werden im Folgenden beschrieben.

Bereich "Verfugbare Agenten”

Der Bereich "Verfugbare Agenten" enthalt die folgenden Steuerelemente und Felder:

Ordnet dem Turnusmuster Agenten zu. Die
Agenten zuweisen Agenten werden anschlieBend im Bereich
"Zugeordnete Agenten" angezeigt.

Zeigt den Bereich Verteilung an. In diesem Bereich

E kénnen Sie weitere Wochen zur Verteilung der
Verteilung Wochen hinzufligen, auf die das Turnusmuster
angewendet werden soll.
X SchlieBRen Schlie8t den Bereich Verfiigbare Agenten.
%) Zeigt ein Hilfethema an, in dem der Bereich
— | Hilfe Verfiigbare Agenten erlautert wird.

Das Startdatum, an dem das Turnusmuster dem
Agenten zugewiesen wird. Klicken Sie in das

Feld Gultigkeitsdatum Datumsfeld, um einen Kalender anzuzeigen, in dem
Sie ein Datum auswahlen kdénnen, oder behalten
Sie das Standarddatum (aktuelles Datum) bei.

Die Startwoche, in der das Turnusmuster fir den
Feld Startwoche Agenten beginnt. Wahlen Sie eine der verfliigbaren
Startwochen aus der Dropdown-Liste aus.

Listet die verfugbaren Agenten auf, die mit dem
Turnusmuster verknlpft werden kénnen. In den
Spalten in der Liste werden Vorname, Nachname,
Name des Turnusmusters, Turnuswoche,
Vertrag und Team-Name des Agenten angezeigt.
Die Turnusmuster und Vertrage werden

Liste Verfiigbare Agenten entsprechend dem ausgewahlten
Gultigskeitsdatum angezeigt.

Um alle Spalten in der Liste anzuzeigen, scrollen Sie nach rechts
bzw. nach links, indem Sie den Cursor in eine beliebige Zeile
platzieren und mit der Nach-links- oder Nach-rechts-Pfeiltaste zu
den Spalten navigieren, die auBerhalb des angezeigten Bereichs
liegen.

Bereich "Verteilung"

In diesem Bereich werden die folgenden Steuerelemente und Felder angezeigt:
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Flgt der Turnusmusterverteilung eine weitere

Mehr Woche hinzu.
X SchlieBRen Schliel3t den Bereich Verteilung.
%) Zeigt ein Hilfethema an, in dem der Bereich
= | Hilfe Verteilung erlautert wird.

Zeigt die Liste der Wochen an, auf die das

Liste Verteilung Turnusmuster verteilt wird.

Zuordnen von Agenten zu einem Turnusmuster

1. Wahlen Sie Richtlinien> Turnusmuster aus.

2. Wahlen Sie in der Baumstruktur Objekte einen Standort aus, fir den Sie ein Turnusmuster erstellen
mochten.

3. Wahlen Sie im Bereich Turnusmuster ein Turnusmuster aus der Liste aus.

4. Wahlen Sie im rechten Bereich Zugeordnete Agenten aus.
Der Bereich Zugeordnete Agenten wird geéffnet.

5. Klicken Sie auf Verfiigbare Agenten anzeigen .
Der Bereich Verfiigbare Agenten wird geodffnet.

6. Geben Sie in das Feld Gultigkeitsdatum das Datum aus, an dem das Turnusmuster fur den Agenten in
Kraft tritt.

7. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Startwoche eine Startwoche aus.

8. Wahlen Sie in der Liste Verfiigbare Agenten einen oder mehrere Agenten aus.
Sie konnen auch das entsprechende Optionsfeld Suchen nach auswahlen und den Vor- oder
Nachnamen eines Agenten in das Suchfeld eingeben.

9. Um die Verteilung des Turnusmusters Uber mehrere Wochen hinweg anzuzeigen, wahlen Sie Verteilung
O aus.
Der Bereich Verteilung wird angezeigt.

10. Um der angezeigten Liste weitere Wochen hinzuzufligen, klicken Sie auf Mehr
11. Um den Bereich Verteilung zu schlieBen, klicken Sie auf SchlieBen X.
12. Klicken Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf Agenten zuweisen

Die ausgewahlten Agenten werden im Bereich Zugeordnete Agenten angezeigt und sind
jetzt dem ausgewahlten Turnusmuster und der ausgewahlten Startwoche zugeordnet.

&

13. Klicken Sie im Bereich Zugeordnete Agenten auf Jetzt speichern

Uberprifungsmeldungen anzeigen

Wenn von Ihnen vorgenommene Anderungen die Uberpriifung nicht bestehen, wird der Bereich
Uberprifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit Fehler- und Warnmeldungen
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enthalt. Weitere Informationen Uber diese Meldungen erhalten Sie unter "Uberprifungsmeldungen
anzeigen".
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Turnusmuster

Konfiguration

Im Modul Konfiguration haben Sie Zugriff auf die folgenden Ansichten, in denen Sie verschiedene

WFM-Objekte und -Funktionen konfigurieren kénnen:

Benachrichtigungen

Farben

Mitarbeitertransport

Agenten

Organisation

Auktionszeitraume fur Abwesenheiten
Dienstplanstatusgruppen

Aktivitaten

Benutzer

Rollen
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Benachrichtigungen

Wahlen Sie im Modul Konfiguration Benachrichtigungen aus, um fur die vier folgenden
Benachrichtigungstypen E-Mails nach Standort zu erstellen, zu bearbeiten, zu I6schen und zu
kopieren. Die Benachrichtigungstypen, die Sie erstellen, werden im Bereich "Benachrichtigungen"
zusammen mit dem entsprechenden Betreff aufgelistet. Sie kdnnen die gleichen
Benachrichtigungstypen fur viele verschiedene Standorte und Geschaftsbereiche je nach Wunsch
erstellen.

* Dienstplananderungen
« Anderungen des Status der Tauschvorgénge

¢ Abwesenheitsauktion

» Anderungen des Status von Abwesenheitsantréagen

Sicherheitsberechtigungen

Ihnen mussen bestimmte Sicherheitsberechtigungen in WFM Web zugewiesen sein, um
Benachrichtigungen zu konfigurieren. Eine Beschreibung der WFM-Berechtigungsrollen und
zugehorigen Berechtigungen finden Sie unter Benutzersicherheit im Workforce Management
Administrator's Guide und unter Erstellen von Rollen in dieser Hilfe.

Standardeinstellung

WFM generiert standardmafiig keine Benachrichtigungen. Um Benachrichtigungen zu generieren,
mussen Sie sie zunachst erstellen, dann auf der Registerkarte Zugeordnete Standorte mindestens
einen Standort auswahlen, an den die Benachrichtigungen gesendet werden, und speichern. Sobald
Sie dies ausgeflhrt haben, werden Benachrichtigungen der ausgewahlten Typen gesendet.

WFM Daemon

WFM Daemon, eine Komponente des Genesys-Servers, sendet Benachrichtigungen an Agenten und
Supervisoren. Weitere Informationen zu dieser Server-Komponente finden Sie im Workforce
Management Administrator's Guide.
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Verwalten von Benachrichtigungen

Nach dem Erstellen von Benachrichtigungen mussen Sie diese mdglicherweise gelegentlich
bearbeiten, [6schen oder kopieren oder bestimmte zugeordnete Standorte hinzufligen oder
entfernen. Die folgenden Verfahren beschrieben, wie diese Aufgaben ausgefihrt werden.

Erstellen von Benachrichtigungen

So erstellen Sie Benachrichtigungen tUber Dienstplananderungen:

1. Wahlen Sie im Modul "Konfiguration" die Option Benachrichtigungen.
2. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur einen Geschaftsbereich.

3. Klicken Sie im Bereich "Benachrichtigungen" auf Neu.
Die Registerkarte , Eigenschaften” wird standardmaRig geoffnet.

4. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste einen der vier Benachrichtigungstypen aus:
* Dienstplananderungen
+ Anderungen des Status der Tauschvorginge
* Abwesenheitsauktion
+ Anderungen des Status von Abwesenheitsantragen
5. Wahlen Sie in diesem Schritt eine der beiden Optionen aus:

* Verwenden Sie den in den Feldern Betreff und Meldung bereits vorhandenen Text und fligen Sie
nach Bedarf beliebige zusatzliche Tokens hinzu.

* Geben Sie in den Feldern Betreff und Meldung einen eigenen Text ein und fligen Sie nach Bedarf
beliebige Tokens hinzu.

6. Klicken Sie auf Speichern.

Sie kénnen jetzt zugeordnete Standorte mit dieser Benachrichtigung verknupfen.

Bearbeiten von Benachrichtigungen

Tipp
Der Benachrichtigungstyp kann beim Bearbeiten von Benachrichtigungen nicht
geandert werden.

So andern Sie den Text in der Betreffzeile und im Textteil einer Meldung:

1. Léschen/Uberschreiben Sie Text.

2. Platzieren Sie den Mauszeiger dort, wo Sie ein Token einfiUgen mdchten.
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3. Klicken Sie auf die entsprechende Token-Schaltflache. Das Token wird eingeflgt.

4. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf Speichern.
Wenn Sie ohne zu speichern zu einem anderen Benachrichtigungstyp wechseln, werden Sie
in einem Meldungsfenster gefragt, ob Sie speichern oder den Vorgang abbrechen mochten.

Loschen von Benachrichtigungen

So l6schen Sie Benachrichtigungen:

1. Wahlen Sie im Bereich "Benachrichtigungen" die Benachrichtigung aus, die Sie I6schen mdéchten.
2. Klicken Sie auf Loschen.

3. Klicken Sie im Bestatigungsdialogfeld auf Ja, um die Benachrichtigung zu I6schen, oder auf Nein, um
den Vorgang abzubrechen.

Kopieren von Benachrichtigungen

So kopieren eine vorhandene Benachrichtigung zu einem anderen Geschaftsbereich:

1. Wahlen Sie im Bereich "Benachrichtigungen" die Benachrichtigung aus, die Sie kopieren mdéchten.
2. Klicken Sie auf Kopieren.

3. Wenn der Bereich "Benachrichtigung kopieren" gedffnet wird, wahlen Sie einen Geschaftsbereich aus
und klicken Sie dann auf Anwenden.
Die Benachrichtigung wird nun kopiert und dem ausgewahlten Geschaftsbereich
zugeordnet.

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen von
WFM

Wenn das WFM 8.5.2-Backend, das in IThrer Umgebung bereitgestellt wird, alter ist als
Version 8.5.203, entspricht die auf der Benutzeroberflache angezeigte Ansicht "Benachrichtigungen"
eher dem Inhalt unten.

Verwenden Sie unter Konfiguration das Modul Benachrichtigungen, um flur die folgenden
Benachrichtigungstypen E-Mails nach Standort zu erstellen und zu bearbeiten:

» Anderungen des Status der Tauschvorgénge
» Anderungen des Status von Abwesenheitsantréagen

¢ Dienstplananderungen

Standardeinstellung

WFM generiert standardmafig keine Benachrichtigungen. Um Benachrichtigungen zu generieren,
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mussen Sie auf der Registerkarte Ziele mindestens einen Standort zum Senden von
Benachrichtigungen eines gegebenen Typs auswahlen und speichern. Sobald Sie dies ausgefihrt
haben, werden Benachrichtigungen der ausgewahlten Typen gesendet.

Sicherheitsberechtigungen

Ihnen mussen bestimmte Sicherheitsberechtigungen in WFM Web zugewiesen sein. Hinweise zu den
erforderlichen Berechtigungstypen finden Sie oben in den einzelnen Themen.

WFM Daemon

WFM Daemon, eine Komponente des Genesys-Servers, sendet Benachrichtigungen an Agenten und
Supervisoren. Weitere Informationen zu dieser Server-Komponente finden Sie im Workforce
Management Administrator's Guide.
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Eigenschaften und Standortverknupfungen

Bei der Erstellung von e-Mail-Benachrichtigungen werden die Bereiche ,Eigenschaften” und
.Zugeordnete Standorte” verfligbar. Dort kdnnen Sie den Typ der Benachrichtigung auswahlen, die
Sie senden méchten, den Betreff und Text der Nachricht verfassen und die Standorte wahlen, die Sie
mit ihnen verknltpfen moéchten. Auf der Registerkarte "Eigenschaften" gibt es einige vorgefertigte
Texte im Betreff und Haupttext, die Sie verwenden kénnen.

Benachrichtigungseigenschaften

Nach dem Auswahlen eines Benachrichtigungstyps aus der Dropdown-Liste, verflugt jeder der vier
Benachrichtigungstypen Uber die gleichen Abschnitte auf der Registerkarte Eigenschaften. Jedoch
unterscheiden sich die Informationen dieser Abschnitte leicht, je nachdem, welchen
Benachrichtigungstyp Sie ausgewahlt haben.

Tokens
Dieser Bereich enthalt Schaltflachen zum Einfligen von Tokens in den Meldungstext.

Benachrichtigung tliber Dienstplananderungen—Verfiigbare Tokens im Zusammenhang mit
Abwesenheitsantragen von Agenten sind: Agent, Gewlinschte Datumswerte.

Benachrichtigung iiber Anderungen des Status der Tauschvorgange— Verfiigbare Tokens im
Zusammenhang mit Tauschvorgangen im Agenten-Dienstplan sind: Vorschlagender Agent,
Antwortender Agent, Gewlnschte Datumswerte, Angeforderter Status, Vorschlagsdatum,
Ablaufdatum.

Benachrichtigung iiber Anderungen der Abwesenheitsauktion —Verfiigbare Tokens im
Zusammenhang mit Abwesenheitsauktion-Antragen sind: Agent, Auktionsstatus, Status des
Ablaufdatums, Auktionszeitraum, Start des Auktionszeitraums, Ende des Auktionszeitraums, Team,
Standort.

Benachrichtigung liber Statusanderungen des Abwesenheitsantrags—\Verfigbare Tokens im

Zusammenhang mit Abwesenheitsantragen von Agenten sind: Agent, Gewlinschte Datumswerte,
Angeforderter Status, Mitarbeiter-ID, Team, Standort, Sendedatum, Tatsachlicher Status.

Betreff

Dieser Bereich enthalt Text von Genesys flr die Betreffzeile, den Sie durch Textanderungen oder
Einflgen von Tokens andern kénnen.

Benachrichtigung uber Dienstplananderungen—Der vorgegebene Text lautet "Meldung von
Genesys Workforce Management: Dienstplandnderung durchgefihrt."

Benachrichtigung iiber Anderungen des Status der Tauschvorgange—Der vorgegebene Text
lautet "Meldung von Genesys Workforce Management: Status der Tauschvorgédnge des Dienstplans
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geéndert."

Benachrichtigung iiber Anderungen der Abwesenheitsauktion—Der vorgegebene Text lautet
"Meldung von Genesys Workforce Management: Status der Abwesenheitsauktion wurde flir <Agent>
gedndert in <Auktionsstatus>."

Benachrichtigung iiber Anderungen des Status des Abwesenheitsantrags—Der vorgegebene

Text lautet "Meldung von Genesys Workforce Management: Status des Abwesenheitsantrags
gedndert in <Angeforderter Status> <Tatsachlicher Status>."

Text der Nachricht

Dieser Bereich enthalt ebenfalls Text von Genesys fur den Textteil, den Sie durch Léschen/
Uberschreiben von Text oder Einflugen von Tokens andern kénnen.

Benachrichtigung uber Dienstplananderungen—Der vorgegebene Text lautet "Der Dienstplan
fir <Agent> wurde flr den/die Tag(e) <Angeforderte Daten> gedndert."

Benachrichtigung iiber Anderungen des Status der Tauschvorgange—Der vorgegebene Text
lautet "Der Dienstplan-Tauschvorschlag fiir <Vorschlagender Agent> und <Antwortender Agent> fir
den/die Tag(e) <Angeforderte Daten> wurde aktualisiert mit dem Status <Angeforderter Status>.
Der Tauschvorschlag wurde am <Vorschlagsdatum> unterbreitet und lauft am <Ablaufdatum> ab."
Benachrichtigung iiber Anderungen der Abwesenheitsauktion—Der vorgegebene Text lautet
"Der Status fur Agent <Agent> wurde gedndert in <Auktionsstatus>. Dies gilt fir den
Auktionszeitraum flir Abwesenheiten <Auktionszeitraum> mit Start <Start des Auktionszeitraums>
und Ende <Ende des Auktionszeitraums=>."

Benachrichtigung iiber Anderungen des Status des Abwesenheitsantrags—Der vorgegebene

Text lautet "<Agent> hat Abwesenheit flr den/die Tag(e) <Angeforderte Daten> beantragt. Der
Antrag hat zurzeit den Status <Angeforderter Status>."

Verknupfen von Benachrichtigungen mit Standorten

Verwenden Sie diese Registerkarte, um einen oder mehrere Standorte auszuwahlen, die Sie einer
Benachrichtigung zuordnen mochten.

So verknupfen Sie eine Benachrichtigung mit einem Standort:

* Erweitern Sie einen Geschaftsbereich, um seine Standorte anzuzeigen, und treffen Sie lhre erste
Auswahl. (Sie kdnnen Sie jederzeit andern.)

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen von
WFM

Wenn das WFM 8.5.2-Backend, das in Ihrer Umgebung bereitgestellt wird, alter ist als Version
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8.5.203, werden die Benachrichtigungseigenschaften und die Standortverknipfungen in
verschiedenen Ansichten angezeigt und konfiguriert. Die Version |hrer Oberflache entspricht eher den
Inhalten unten.

Um die Benachrichtigungen iiber Anderungen des Status der Tauschvorgange zu konfigurieren, muss
Ihnen die Berechtigung in WFM Web zugewiesen sein. Eine Beschreibung der WFM-
Berechtigungsrollen und zugehdrigen Berechtigungen finden Sie unter "Benutzersicherheit" im
Workforce Management Administrator's Guide und unter "Erstellen von Rollen" in dieser Hilfe.

So 6ffnen Sie das Modul fiir Benachrichtigungen Uber Anderungen des Status der Tauschvorgénge:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Konfiguration.

2. Wahlen Sie Benachrichtigungen aus dem Meni Ansichten. In der Objekt-Baumstruktur wird
Anderungen des Status der Tauschvorgange hervorgehoben. Im Arbeitsbereich wird die
Registerkarte Meldungen angezeigt, auf der Sie den Betreff, den Text und Variablen (Token)
konfigurieren kénnen.

Registerkarte "Meldungen*

Die Registerkarte "Meldungen" hat drei Bereiche: Tokens, Betreff und Text der Meldung. Sie sind
oben fur jeden Benachrichtigungstyp beschrieben. Beachten Sie, dass einige Tokens und vorgegeben
Texte moglicherweise in der aktuellsten Version hinzugefligt oder geandert wurden.

Andern von Meldungen

So éandern Sie den Text in der Betreffzeile und im Textteil einer Meldung:

1. Léschen/Uberschreiben Sie Text.

2. Platzieren Sie den Mauszeiger dort, wo Sie ein Token einfugen mdchten.

3. Klicken Sie auf die entsprechende Token-Schaltflache. Das Token wird eingeflgt.
4

. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf Speichern. Wenn Sie ohne zu speichern zu einem anderen
Benachrichtigungstyp wechseln, werden Sie in einem Meldungsfenster gefragt, ob Sie speichern oder
den Vorgang abbrechen mdéchten.

Registerkarte "Ziele"

Wahlen Sie auf der Registerkarte Ziele Geschaftsbereiche und/oder Standorte innerhalb von
Geschaftsbereichen aus. Sie kdnnen Geschaftsbereiche erweitern, sodass deren Standorte angezeigt
werden. Sie kdnnen mehrere Standorte auswahlen.

Regeln beim Senden

Nach dem erfolgreichen Speichern verwendet WFM den festgelegten Betreff und Text sowie die im
Folgenden aufgelisteten Regeln, wenn Benachrichtigungen an Agenten und Supervisoren gesendet
werden. Die Regeln fur die einzelnen Benachrichtigungstypen finden Sie unter Regeln fur das Senden
von Benachrichtigungen. Beachten Sie, dass die Benachrichtigung fur Abwesenheitsauktionen in
8.5.203 neu ist.
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Regeln fur das Senden von
Benachrichtigungen

Dieser Abschnitt beschreibt die Regeln, die fur jeden Benachrichtigungstyp bestimmen, wann WFM
wem E-Mails sendet. Nach dem Speichern der Benachrichtigungen verwendet WFM den festgelegten
Betreff und Text sowie die im Folgenden aufgelisteten Regeln, wenn sie an Agenten und
Supervisoren gesendet werden.

Dienstplananderungen

Wenn ein Supervisor einen oder mehrere Tage im Dienstplan andert, sendet WFM eine
Benachrichtigung Uber die Dienstplananderung an den betroffenen Agenten des konfigurierten
Standorts sowie an Supervisoren mit den entsprechenden Sicherheitsberechtigungen.

Anderungen des Status der Tauschvorgange

WFM wendet die folgenden Regeln an, wenn Benachrichtigungen tiber Anderungen des Tauschstatus
versendet werden. Der vorschlagende Agent erstellt den Tauschantrag. Der antwortende Agent
empfangt den Vorschlag:

* Sowohl der vorschlagende als auch der antwortende Agent, die dem ausgewahlten Standort zugeordnet
sind, werden benachrichtigt, wenn sich ein Tauschstatus in Vom Benutzer abgelehnt, Vom
Benutzer genehmigt, Automatisch abgelehnt, Automatisch genehmigt oder Abgebrochen
andert.

e Supervisoren mit entsprechenden Sicherheitsberechtigungen werden benachrichtigt, wenn ein
Tauschstatus Anstehenden lautet oder sich von Anstehenden auf einen anderen Status andert.

* Der antwortende Agent wird benachrichtigt, sobald der Status des Tauschvorschlags Wird tberprift
oder Offen lautet.

e Der vorschlagende Agent wird benachrichtigt, sobald der Antwortstatus des Tauschvorschlags
Angenommen, Wird tberpriift oder Abgebrochen lautet.

Tauschvorschlage mit Ruckmeldung

Ein Tauschvorschlag mit Rickmeldung funktioniert folgendermaBen: Wenn Agent A einen
Tauschvorschlag fur Agent B (oder fur die Gemeinschaft) erstellt, kann Gber ein Kontrollkastchen
festgelegt werden, ob der Agent die Antwort manuell genehmigen mdchte: Aktivieren Sie dieses
Kontrollkastchen, wenn Sie die Antwort auf diesen Tauschvorschlag manuell genehmigen mdéchten.

Ist dieses Kontrollkastchen nicht aktiviert, laufen die Ereignisse in folgender Reihenfolge ab:

1. Agent A erstellt einen Vorschlag.
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2. Agent B nimmt den Vorschlag an.

3. Je nach den Informationen zu dem Tausch wird er entweder automatisch genehmigt oder erhalt den
Status "Wird Uberpruft", damit ein Supervisor ihn prift und genehmigt.

Wenn das Kontrollkastchen aktiviert ist, wird ein Tauschvorschlag mit RUckmeldung erstellt. Die
Reihenfolge der Ereignisse ist dann folgende:

1. Agent A erstellt einen Vorschlag.

2. Agent B nimmt den Vorschlag an.

3. Agent A muss die Antwort von Agent B genehmigen.

4

. Je nach den Informationen zu dem Tausch wird er entweder automatisch genehmigt oder erhalt den
Status "Wird Uberpruft", damit ein Supervisor ihn prift und genehmigt.

Der zusatzliche Genehmigungsschritt (3) ermdéglicht dem Agenten A, erneut zu bestatigen, dass er
diesen Tausch wirklich durchfihren méchte.

Abwesenheitsauktion

WFM wendet die folgenden Regeln an, wenn Benachrichtigungen tiber Anderungen der
Abwesenheitsauktion versendet werden.

e Wenn der Status eines Agenten im Auktionszeitraum auf Wartet oder Zeitiiberschreitung geandert
wurde, sendet WFM eine Abwesenheitsauktionsbenachrichtigung an den betroffenen Agenten.

Anderungen des Status des Abwesenheitsantrags

WFM wendet die folgenden Regeln an, wenn Benachrichtigungen Uber Statusanderungen von
Abwesenheitsantragen versendet werden.

e Wenn Supervisoren die Abwesenheit von Agenten im Kalender-Modul manuell andern, erhalten die
betroffenen Agenten und andere Supervisoren, die Uber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen
verfligen, eine Benachrichtigung.

* Wenn Agenten Abwesenheit beantragen, die nicht automatisch abgelehnt werden, werden
Supervisoren, die Uber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen verfiigen, benachrichtigt.

¢ Wenn automatische Statusanderungen der Abwesenheits- Anforderung auftreten, werden die
betroffenen Agenten und Supervisoren, die Uber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen
verfugen, benachrichtigt.

¢ Wenn der Freizeitausgleich verandert wird, werden Supervisoren, die Uber die entsprechenden
Sicherheitsberechtigungen verfligen, benachrichtigt.

Eine umfassende Beschreibung der WFM-Sicherheitsrollen und Berechtigungen finden Sie unter
Rollen im Hilfethema Workforce Management Web flir Supervisoren.
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Farben

Im Modul Konfiguration kdnnen Supervisoren in der Ansicht Farben die Farben konfigurieren, die
von WFM in den Dienstplan-Supervisor-Ansichten verwendet werden.

e FUr diese Dienstplanobjekte kdnnen Sie Standardwerte konfigurieren: Aktivitats-Sets, Pausen,
Arbeitsfreie Tage, Ausnahmen, Markierte Zeiten, Mahlzeiten, Abwesenheiten und Arbeit.

e Sie kdnnen bestimmte Farben flr folgende Dienstplanobjekte konfigurieren: Aktivitats-Sets,
Ausnahmetypen, Markierte Zeiten und Abwesenheitstypen.

Verwenden Sie zum Suchen von Objekten in langen Listen die Option Suche. Um die Liste in auf- oder

absteigender Reihenfolge zu sortieren, klicken Sie auf das Symbol Sortieren " oder die
Spaltenuberschrift Objekt.

Mit der Dropdown-Liste konnen Sie die Liste nach Standard, Aktivitats-Sets, Ausnahmetypen,
Markierte Zeiten oder Abwesenheitstypen filtern, um bestimmte Objekte flr den ausgewahlten
Geschaftsbereich und ausgewahlte Standorte anzuzeigen. Wenn Sie Standard wahlen, werden die
Standardfarben fur den Geschaftsbereich angezeigt und die Spalte Standort ist leer.

Weitere Informationen zum Konfigurieren der Standardfarbe und bestimmter Farben finden Sie unter
Konfigurieren von Farben.

Sicherheitsberechtigungen

Um Farben zu konfigurieren, bendtigen Sie die Sicherheitsberechtigung Konfiguration > Farben im
Dienstplan, die in WFM Web zugewiesen wird. Siehe "Konfiguration - Rollenberechtigungen".
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Konfigurieren von Farben

Verwenden Sie die Ansicht Farben, um die Standardfarben zu andern, die in jeder Supervisor-Ansicht
vorhanden sind, in der die folgenden Dienstplanobjekte angezeigt werden: Aktivitats-Sets, Pausen,
Arbeitsfreie Tage, Ausnahmen, Markierte Zeiten, Mahlzeiten, Abwesenheiten und Arbeit.

Daruber hinaus konnen Sie in der Ansicht Farben bestimmte Farben definieren fur: Aktivitats-Sets,
Ausnahmetypen, Markierte Zeiten und Abwesenheitstypen.

Definieren von Standardfarben

So definieren Sie die Standardfarben:

1. Wahlen Sie im Dropdown-Menu Konfiguration die Option Farben aus.
2. Wahlen Sie im Dropdown-Menu "Farben" die Option Standard aus.

3. Klicken Sie in der Spalte Objekt auf eines der Objekte, um die Standard-Hintergrundfarbe und Textfarbe
fur dieses Objekt neu zu definieren.

Tipp

Verwenden Sie das Steuerelement Suche oder "Sortieren” "™ , um auf einfache Weise Objekte in langen
Listen zu suchen. Sortieren Sie mithilfe des hier dargestellten Symbols oder durch Klicken auf die
Spaltentberschrift die Spalte Objekt in aufsteigender oder absteigender Reihenfolge.

4. Die Palette wird im Bereich Eigenschaften angezeigt. Wahlen Sie in der oberen Halfte des Bereichs
eine Textfarbe und in der unteren Halfte eine Hintergrundfarbe aus. Die aktuelle Auswahl wird im
Textstreifen Beispiel am oberen Rand des Bereichs Eigenschaften angezeigt.

5. Wahlen Sie die Farbe fur Hintergrund und Text mithilfe des Bereichs fur den Farbverlauf, mithilfe der
vertikalen Farbbeispieleskala oder mit dem Feld flir Hexadezimalzahlen aus.

Tipp

Die Textfarbe wird in den Dienstplan-Ansichten Intraday und Agenten-
Erweitert(e) nur dann verwendet, wenn Sie das Kontrollkastchen Vollansicht
deaktivieren und die Klrzel der Dienstplanobjekte angezeigt werden.

=

oben im Fenster.

6. Um lhre Auswahl zu speichern, klicken Sie auf das Symbol Speichern
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Tipp

Wenn Sie im Bereich Farben ein anderes Objekt auswahlen, ohne zu speichern, wird erneut das Dialogfeld
Bestatigung angezeigt, das auf nicht gespeicherte Anderungen hinweist. Klicken Sie auf Ja, um die
Anderungen zu speichern, auf Nein, um sie zu verwerfen, oder auf Abbrechen, um den Vorgang
abzubrechen.

Definieren von bestimmten Farben

So definieren Sie bestimmte Farben:

1. Wahlen Sie im Dropdown-Menu Konfiguration die Option Farben aus.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Standort aus.

3. Wahlen Sie im Dropdown-MenU Farben die Option Aktivitats-Sets, Ausnahmetypen, Markierte
Zeiten oder Abwesenheitstypen aus.

4. Wahlen Sie die Text- und Hintergrundfarbe auf die gleiche Weise wie weiter oben in Schritt 4 bis 6
beschrieben aus.
lhre Auswabhl gilt nur fir die ausgewahlten Elemente.

Zurucksetzen des Farbschemas

Sie kénnen jederzeit auf die Schaltflache Zuricksetzen im Bereich Eigenschaften klicken, um das
Farbschema zurickzusetzen.

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen

Wenn das WFM 8.5.2-Back-End, das in Ihrer Umgebung bereitgestellt wird, alter ist als
Version 8.5.204, entsprechen die auf der Benutzeroberflache angezeigten Ansichten des Farben-Tools
den unten beschriebenen Steuerelementen.

Definieren von Standardfarben

So definieren Sie die Standardfarben:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Konfiguration.

2. Wahlen Sie Farben aus dem Menu Ansichten.

3. Wahlen Sie die Registerkarte Standard in der Baumstruktur Objekte.
4

Wahlen Sie auf der Registerkarte Standard ein Objekt aus: Aktivitats-Sets, Pausen, Arbeitsfreie
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Tage, Ausnahmen, Markierte Zeiten, Mahlzeiten, Abwesenheiten und Arbeit'.
Durch Ihre Auswahl werden Hintergrund und Textfarben des ausgewahlten Objekts neu definiert.

5. Das Farben-Tool' wird im Arbeitsbereich' angezeigt. Verwenden Sie die obere Halfte des Tools, um
die Hintergrundfarbe auszuwahlen. Fir die Auswahl einer Textfarbe verwenden Sie die untere Halfte.

Zeigen Sie |hre aktuelle Auswahl in der Leiste Beispieltext BEISPIELTEXT an, die sich unten im
Arbeitsbereich befindet.

6. Wahlen Sie eine der Registerkarten in der oberen Halfte des Farben-Tools, um die Methode
anzugeben, die Sie verwenden mochten, um eine Hintergrundfarbe auszuwahlen.

Bei jeder dieser Farbauswahl-Methoden verfahren Sie in der gleichen Weise, in der Sie auch Farben auf
einem PC auswahlen.

 Swatches bietet Ihnen eine Reihe von Quadraten mit bestimmten Farben. Klicken Sie auf ein
Quadrat, um die entsprechende Farbe auszuwahlen.

 HSB (Hue Saturation Brightness; dt. "Farbton, Sattigung, Helligkeit") bietet Ihnen einen vertikalen
Schieberegler fur die Definition der RGB-Komponenten sowie ein Farbquadrat fur die Auswahl der

HSB-Komponenten. Sie kdnnen auch Zahlen in die Felder auf der rechten Seite des Tools eingeben,
um die HSB-Komponenten zu definieren.

* RGB (Rot/Grun/Blau) stellt Ihnen horizontale Schieberegler sowie ein Zahlenfeld fur die Definition
der RGB-Komponenten zur Verfligung.

Experimentieren Sie nach Belieben mit den Farbauswahl-Methoden, bis Sie die gewlnschte
Hintergrundfarbe gefunden haben.

7. Wahlen Sie eine der Registerkarten in der unteren Halfte des Farben-Tools, um die Methode
anzugeben, die Sie verwenden moéchten, um eine Textfarbe auszuwahlen.

Experimentieren Sie nach Belieben mit den Farbauswahl-Methoden, bis Sie die gewlinschte Textfarbe
gefunden haben.

Tipp
Die Textfarbe wird in den Dienstplan-Ansichten Intraday und Agenten-Erweitert(e) nur dann verwendet,

wenn Sie das Kontrollkéastchen Vollansicht deaktivieren und die Kiirzel der Dienstplanobjekte angezeigt
werden.

8. Um lhre Auswahl zu speichern, klicken Sie auf das Symbol Speichern E] oben im Fenster.

Wichtig

Wenn Sie im Bereich Objekte ein anderes Objekt auswahlen, ohne zu speichern, wird erneut dieses
Dialogfeld zur Bestatigung angezeigt: Es gibt nicht gespeicherte Anderungen. Klicken Sie Ja, um
die Anderungen zu speichern, Nein, um sie zu verwerfen, oder Abbrechen, um diesen Vorgang
abzubrechen. Klicken Sie auf Ja, Nein oder Abbrechen.

Definieren von bestimmten Farben nach Standorten

So definieren Sie bestimmte Farben fur Standorte:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Konfiguration.
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Wahlen Sie Farben aus dem Menu Ansichten.
Wahlen Sie die Registerkarte Bestimmte(r/s) im Bereich Objekte.

Erweitern (I') Sie auf der Registerkarte Bestimmte(r/s) einen der Typ-Knoten.

v e WN

Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur unter dem Typ-Knoten ein oder mehrere Objekte aus. Ein
Objekt kann ein Geschaftsbereich, ein Standort oder eine bestimmte Farbe sein.

Die Auswahl, die Sie mithilfe des Farben-Tools vornehmen, wirkt sich nur auf die ausgewahlten
Objekte aus.

6. Treffen Sie Ihre Auswahl der Hintergrund- und Textfarbe in der gleichen Weise wie in den Schritten 4-8
flr Standardfarben beschrieben (siehe obige Vorgehensweise flr Standardfarben).
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Mitarbeitertransport

Verwenden Sie die Ansicht Mitarbeitertransport, um Mitarbeitertransporte zu erstellen,
aktualisieren, kopieren, l6schen und verwalten.

Wichtig
Der Begriff "Mitarbeitertransport" ist unter vielen weiteren Bezeichnungen bekannt,

—z. B. Firmenbus, Transportservice oder Fahrgemeinschaft. Weitere Informationen
finden Sie unter [1].

Zugreifen auf die Ansicht "Mitarbeitertransport"

Sie kdnnen mit einer von zwei Methoden auf diese Ansicht zugreifen:

e Wahlen Sie in der anfanglichen Anzeige aller WFM Web-Ansichten (unter Konfiguration)
Mitarbeitertransport aus.

e Wahlen Sie die Registerkarte Konfiguration aus, klicken Sie auf Konfiguration, und wahlen Sie dann
Mitarbeitertransport aus dem Dropdown-Menu aus.

Bereich "Mitarbeitertransport”

Die Werkzeugleiste Uber dem Bereich Mitarbeitertransport enthalt die folgenden Steuerelemente:

Erstellt einen neuen Mitarbeitertransport. Dieser
beginnt durch Offnen der Registerkarte
Eigenschaften.

[

Neu

Entfernt den ausgewahlten Mitarbeitertransport.
Dieser Befehl kann nicht riickgangig gemacht
werden. Ein Bestatigungsdialogfeld gibt Ihnen die
Moglichkeit, den Vorgang abzubrechen oder
fortzufahren. Dieser Befehl ist nicht aktiviert, wenn
die Mitarbeitertransport-Gruppe einen oder
mehrere Agenten enthalt, die fir den aktuellen
Benutzer nicht sichtbar sind (aufgrund fehlender
Berechtigungen).

Loschen

Eh Offnet den Bereich Mitarbeitertransport
Kopieren kopieren.

o Filtert die Mitarbeitertransport-Liste nach Agent
Filter oder Team.
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Sortiert die Mitarbeitertransport-Liste in
aufsteigender oder absteigender Reihenfolge. (Sie
. konnen auch auf die Spaltentberschrift
Sortieren Mitarbeitertransport klicken, um die Liste
sortieren.)

Dieser Bereich enthalt zudem das Feld Suche und das Symbol Hilfe.

Verwenden der Ansicht "Mitarbeitertransport”

Verwenden Sie die Ansicht "Mitarbeitertransport" auf eine von zwei Arten:

1. Wahlen Sie im Bereich Objekt einen Standort aus.

Im Bereich Mitarbeitertransport werden alle Mitarbeitertransport-Gruppen aufgelistet, die Ihrer
Auswahl zugeordnet sind. In der Liste wird eine Mitarbeitertransport-Gruppe pro Zeile mit den
folgenden Spalten angezeigt:

Mitarbeitertransport Der Name der Mitarbeitertransport-Gruppe.
Status Offen oder Geschlossen.
Kommentare Beschreibende Kommentare (sofern vorhanden)

fUr die Mitarbeitertransport-Gruppe.

Die Anzahl der Agenten, die der
Mitarbeitertransport-Gruppe angehoren. Diese
GréRe Zahl kann héhgr als die A_nzahl de._r sicht.baren
Teilnehmern sein, wenn Sie nicht Gber die
Sicherheitsberechtigungen verfigen, um alle
Teilnehmer anzuzeigen.

Ein aktiviertes Kontrollkastchen zeigt an, dass

diese Mitarbeitertransport-Gruppe den
Unternehmensbus darstellt. (Um eine

Bus Mitarbeitertransport-Gruppe als Bus zu
bestimmen, wahlen Sie die Registerkarte
Eigenschaften fiir Mitarbeitertransport aus
und aktivieren Sie anschlieBend das
Kontrollkastchen Dies ist der Bus.)

2. Wahlen Sie einen einzelnen vorhandenen Mitarbeitertransport in der Liste aus, um dessen Zeile zu
markieren, und 6ffnen Sie die zugehdrige Registerkarte Eigenschaften.

Wichtig

e Wenn Sie die Start- oder Endzeit der Schicht flir einen Agenten andern, der zu einer

Mitarbeitertransport-Gruppe gehort, wird in diesen Ansichten eine Warnmeldung
angezeigt:

* Ansicht ,Master-Dienstplan Intraday“
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e Ansicht "Szenario Intraday"

» Sowie beim Andern von Dienstplénen einzelner Agenten

* Sie kénnen das Dialogfeld Optionen verwenden, um die Spalte Mitarbeitertransport-
Gruppen zur Rasterspaltentabelle in der Ansicht Master-Dienstplan Intraday

hinzuzuflgen. Diese Spalte zeigt die Teilnahme an Mitarbeitertransport-Gruppen fur
jeden Agenten fiur den jeweils ausgewahlten Tag an.

e FUr die Ansicht Szenario Intraday und die Ansicht Agent Erweitert kdnnen Sie das
Dialogfeld Optionen verwenden, um die folgenden Spalten hinzuzuflgen:
Standortname, Mitarbeitertransport, Uberstunden, Bezahlte Stunden,
Gesamtstundenzahl, Startzeit und Kommentare.
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Mitarbeitertransport-Einstellungen

Sie konfigurieren die Einstellungen auf drei Registerkarten in der Ansicht "Mitarbeitertransport" (nach

dem Klicken auf Neu I oder nach dem Auswahlen eines vorhandenen Mitarbeitertransports):

¢ Registerkarte "Eigenschaften"
* Registerkarte "Teilnehmer"

¢ Registerkarte "Beitrittsantrage"

Oben auf allen drei Registerkarten befinden sich das Symbol E] Speichern, mit dem Sie die
Mitarbeitertransport-Einstellungen auf einer bestimmten Registerkarte speichern kénnen, und das

@l

Symbol Hilfe.

Registerkarte "Eigenschaften”

Verwenden Sie diese Steuerelemente, wenn Sie einen Mitarbeitertransport erstellen oder
aktualisieren:

Feld Name des Mitarbeitertransports Der Name des Mitarbeitertransports.
Optionsfelder Status des Mitarbeitertransports Wahlen Sie Offen oder Geschlossen aus.

Durch Aktivieren kennzeichnen Sie diesen
Mitarbeitertransport als Unternehmensbus und
durch Deaktivieren entfernen Sie diese
Kennzeichnung.

Kontrollkdastchen Dies ist der Bus.

Geben Sie die maximale Anzahl von Busfahrgasten
flr diese Mitarbeitertransport ein oder treffen Sie
eine entsprechende Auswahl. Nur aktiviert, wenn
das Kontrollkastchen Dies ist der Bus aktiviert ist
(nur verwenden, wenn der Mitarbeitertransport ein
Bus ist).

Feld Maximale GroRe

Geben Sie den Kommentartext ein oder bearbeiten

Feld Kommentare Sie ihn.

Registerkarte "Teilnehmer"

Verwenden Sie diese Steuerelemente, wenn Sie dem Mitarbeitertransport Teilnehmer hinzuftigen:
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Ermdglicht Ihnen das Hinzufligen von Agenten zur
Liste Teilnehmer, indem Sie die Liste Verfugbare

Agenten hinzufiigen Agenten Gffnen.

Entfernt ausgewahlte Agenten aus der Liste
Teilnehmer. Diese Aktion kann nicht rickgangig

Agenten entfernen gemacht werden.

Sortiert die Teilnehmerliste nach Vorname,
Sortieren Nachname oder Team.

Auf der Registerkarte Teilnehmer werden auBerdem drei Spalten angezeigt: Vorname, Nachname
und Team-Name der Teilnehmer im ausgewahlten Mitarbeitertransport.

Liste "Verfugbare Agenten"

Der Bereich Verfiigbare Agenten enthalt die folgenden Felder und Steuerelemente:

Ermdglicht Ihnen die Eingabe von Kriterien zum

Suche (Feld) Suchen verflgbarer Agenten.
Suchen nach: Ermdglicht es Ihnen, verfugbare Agenten nach
radio buttons Vorname oder Nachname zu suchen.

Wendet die Agenten, die Sie aus der Liste
Anwenden \(erfﬁgl_)are Agenten ausgewahlt haben, auf die
Liste Teilnehmer an.

~ . Schliel8t den Bereich Verfiigbare Agenten, ohne
SchlieBen ein Auswahl anzuwenden.

Sortiert die verfugbaren Agenten nach Vorname,
Sortieren Nachname oder Team.

Registerkarte "Beitrittsantrage"

Verwenden Sie diese Steuerelemente und Spalten, wenn Sie Beitrittsantrage verwalten :

(3

Ia Ablehnen
Beschreibung der Spalten:

T e Genehmigt die ausgewahlten Antrage.

Lehnt die ausgewahlten Antrage ab.

Zeigt das Fragezeichen-Symbol (anstehend) an, bis
9 der Antrag genehmigt oder abgelehnt (siehe oben)
(anstehend) wurde. AnschlieBend andert sich das Symbol
entsprechend.

Der Name des Agenten, der diesen Antrag auf

Care L Beitritt zum Mitarbeitertransport gestellt hat.

Standort Der Standort des Agenten, der diesen Antrag auf
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Beitritt zum Mitarbeitertransport gestellt hat.

Das Team des Agenten, der diesen Antrag auf
Beitritt zum Mitarbeitertransport gestellt hat.

Zeigt alle Kommentare zu dem Beitrittsantrag
an.

Team

Kommentare
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Verwalten von Mitarbeitertransport

Verwenden Sie die Verfahren in diesem Thema, um Teilnehmer eines Mitarbeitertransports zu
erstellen, zu l6schen, zu kopieren und hinzuzufliigen sowie Beitrittsantrage zu genehmigen/
abzulehnen.

Erstellen eines Mitarbeitertransports

So erstellen Sie einen Mitarbeitertransport:

1.

. Klicken Sie im Bereich Mitarbeitertransport auf Neu

. Klicken Sie auf Speichern

Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort fur den Mitarbeitertransport aus.

[

. Wenn die Registerkarte , Eigenschaften” gedffnet wird, geben Sie Name, Status, MaximalgroRe und

Kommentare flr den Mitarbeitertransport ein.

. Wenn das Transportmittel ein Bus ist, aktivieren Sie Dies ist der Bus.

=iy

. Sie kdnnen jetzt dem Mitarbeitertransport Teilnehmer hinzuftigen.

Hinzufugen von Teillnehmern

So fugen Sie einem Mitarbeitertransport Teilnehmer hinzu:

1.

Wahlen Sie im Bereich Mitarbeitertransport einen Mitarbeitertransport aus und klicken Sie auf die
Registerkarte ,Teilnehmer”.

. Klicken Sie auf Agenten hinzufliigen

Wahlen Sie in der Liste Verfligbare Agenten einen oder mehrere Agenten aus.
Die Maximale GroRe, die Sie im Bereich Eigenschaften festgelegt haben, kann nicht
uberschritten werden.

Klicken Sie auf Anwenden
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LOoschen eines Mitarbeitertransports

So léschen Sie einen Mitarbeitertransport:

1. Wahlen Sie im Bereich Mitarbeitertransport den Mitarbeitertransport aus, den Sie [6schen mdchten.

2. Klicken Sie auf Loschen & .
Wenn das Dialogfeld Bestatigung geoffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum
Abbrechen des Vorgangs auf Nein. (Beachten Sie, dass diese Aktion nicht riickgangig
gemacht werden kann.)

Kopieren eines Mitarbeitertransports

So kopieren Sie einen Mitarbeitertransport:

1. Wahlen Sie im Bereich Mitarbeitertransport den Mitarbeitertransport aus, den Sie kopieren méchten.

2. Klicken Sie auf Kopieren I:B .

3. Wenn der Bereich Mitarbeitertransport kopieren gedffnet wird, andern Sie den Namen fur den
neuen Mitarbeitertransport.

4. Aktivieren Sie ggf. das Kontrollkastchen Zum selben Standort kopieren.
Ordnen Sie andernfalls einen anderen Standort zu, indem Sie die Liste Unternehmen
erweitern, um einen anderen Standort auszuwahlen.

5. Klicken Sie auf Anwenden

Sie konnen auch SchlieBen x wahlen, um den Bereich Mitarbeitertransport kopieren zu
schlieBen, ohne lhre Auswahl anzuwenden.

Verwalten von Beitrittsantragen

So genehmigen Sie Mitarbeitertransport-Beitrittsantrage oder lehnen sie ab:

1. Klicken Sie auf einen Mitarbeitertransport, von dem Sie wissen, dass anstehende Beitrittsantrage fur ihn
vorliegen.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte ,Beitrittsantrage”.

3. Wahlen Sie in der Liste Beitrittsantrage einen anstehenden Antrag aus
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4. Klicken Sie auf Genehmigen a oder auf Ablehnen Ia .
Die Spalte ,,Anstehend” enthalt ein Hakchen (v) oder ein X, abhangig von lhrer Auswahl.

5]

5. Klicken Sie auf Speichern
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Filtern von Agenten und Teams

Wenn eine grolBe Anzahl von Agenten und Teams vorhanden ist, kdnnen Sie sie mit dem Filter @
(am oberen Rand der Bereiche Mitarbeitertransport und Besprechungen) bequem und einfach
gruppieren. Beispielsweise kdnnen Sie Agenten filtern, die einem bestimmten Team oder Standort
zugeordnet sind, oder Teams filtern, die einem bestimmten Standort zugeordnet sind.

Nachdem Sie einen oder mehrere Filter erstellt haben, werden sie als Aufzahlungszeichen Uber der
Liste Mitarbeitertransport oder Besprechungen angezeigt. Wenn nur ein Objekt far den Filter
ausgewahlt ist, zeigt das Aufzahlungszeichen den Namen des Objekts an. Wenn mehrere Objekte
ausgewahlt sind, zeigt das Aufzahlungszeichen die Anzahl der Objekte im Filter an.

Filtern von Agenten

So erstellen Sie einen Filter fir ausgewahlte Agenten:

1. Wahlen Sie einen Standort aus.

2. Klicken Sie auf Filter @

Wenn die Registerkarten Agenten und Teams angezeigt werden, ist die Registerkarte Agenten
standardmafig ausgewahlt.

3. Klicken Sie auf Hinzufiigen

Der Bereich Agenten wird gedffnet wird und enthalt eine Liste der verfigbaren Agenten sowie die
folgenden Steuerelemente:

Ermaoglicht Ihnen die Eingabe von Kriterien fur die

Suche (Feld) schnelle Suche von Agenten in langen Listen.

. Ermoglicht es Thnen, verfugbare Agenten nach
Suchen nach: Vorname, Nachname oder Mitarbeiter-ID zu
radio buttons suchen

Wendet die Agenten, die Sie aus der Liste
Anwenden Verfugbare Agenten ausgewahlt haben, auf
die Liste Gefiltert nach Agenten an.

~ . Schliet den Bereich Verfuigbare Agenten,
SchlieBen ohne ein Auswahl anzuwenden.
— Sortiert die verfligbaren Agenten nach Vorname,
HH e AT Nachname, Mitarbeiter-ID, Standort oder
Team.

4. Wahlen Sie einen oder mehrere Agenten aus, und klicken Sie auf Anwenden
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5. Wenn der Filter alle ausgewahlten Agenten enthalt, klicken Sie auf der Registerkarte Agenten erneut
auf Anwenden.

Um einen Agenten aus den Filter zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen , bevor Sie den Filter
anwenden. Um diesen Bereich zu schlieBen, ohne eines der ausgewahlten Objekte anzuwenden, klicken

Sie auf SchlieBen %

Filtern von Teams

Beim Filtern von Besprechungen nach Team wird vorausgesetzt, dass alle Teammitglieder auch
Teilnehmer der Besprechung sind; andernfalls wird die Besprechung herausgefiltert.
Hochstwahrscheinlich filtern Sie Besprechungen nach Team, wenn Sie eine Besprechungszeit suchen,
die fur das gesamte Team (nicht nur fur ein einzelnes Mitglied des Teams) geeignet ist.

So erstellen Sie einen Filter fir ausgewahlte Teams:

1. Wahlen Sie einen Standort aus.

2. Klicken Sie auf Filter @ .
Wenn die Registerkarten Agenten und Teams angezeigt werden, wahlen Sie Teams.

3. Klicken Sie auf Hinzufiigen

Der Bereich Teams wird gedffnet wird und enthalt eine Liste der verfligbaren Teams sowie die
folgenden Steuerelemente:

Wendet die ausgewahlten Teams auf den Filter an

Anwenden und fugt sie der Liste Nach Teams filtern hinzu.
~ Schlie8t den Bereich Teams und wendet keine
SchlieBen Auswahl an.
Ermadglicht Ihnen die Eingabe von Kriterien fur die
Suche (Feld) schnelle Suche von Teams in langen Listen.
B Sortiert die Liste Teams nach Team oder
""" Sortieren

Standort.

4. Wahlen Sie ein oder mehrere Teams aus, und klicken Sie auf Anwenden

. Wenn der Filter alle ausgewahlten Teams enthalt, klicken Sie auf der Registerkarte Teams erneut auf
Anwenden.

Um ein Team aus den Filter zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen , bevor Sie den Filter
anwenden. Um die Registerkarte Teams zu schlieBen,ohne eines der ausgewahlten Objekte

anzuwenden, klicken Sie auf SchlieBen x .
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Anzeigen und Entfernen von Filtern

Die Filter werden am oberen Rand der Liste Mitarbeitertransport angezeigt und enthalten jetzt
nur die gefilterten Objekte. Klicken Sie auf eines der Aufzahlungszeichen, um die Objekte in diesem
Filter anzuzeigen. Wenn zum Beispiel in der folgenden Abbildung auf den Filter Teams (2) geklickt

wird, wird die Registerkarte Teams gedffnet, in der nur die Objekte in diesem Filter angezeigt
werden.

Um einen Filter entfernen, ohne ihn zu 6ffnen, klicken Sie auf das X im Aufzahlungszeichen.

Shared Transport

Q DENS e Agents | Teams -

FILTERS

o
I
€

agent0IL agent03F ¥ | | Teams (2) X

FILTER BY TEAMS

SHARED TRANSPORT i 1 & Team 1 site

4 Shared Transport | Status I Comments I Size 1 Bus L] & New Team (1442265133120)

1111111111123 Open 1111111111111 1 & <None>
asdfkjashidk Open 555

Site 1-1

Site 1-1

Abbildung: Filter-Aufzahlungszeichen in der Ansicht "Mitarbeitertransport"
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Agenten

Verwenden Sie das Modul Agenten zum Anzeigen und Konfigurieren von Agenteneigenschaften und
zum Zuweisen von Aktivitaten, Vertragen oder Turnusmustern zu Agenten. Das Modul "Agenten"
besteht aus zwei Bereichen, die im Folgenden beschrieben werden.

Bereich "Agenten"

Dieser Bereich enthalt eine Liste der Agenten des ausgewahlten Standorts innerhalb des
Unternehmens. Es werden der Vor- und Nachname, die Identifikationsnummer und das
Einstellungsdatum des Agenten angezeigt. Verwenden Sie die Funktion Suche, um schnelle und
genaue Ergebnisse zu generieren (auch bei Suchkriterien mit Teilzeichenfolgen).

Bereich "Eigenschaften"

In diesem Bereich kdnnen Sie verschiedene Einstellungen in funf Kategorien konfigurieren. Klicken
Sie, um die folgenden Bereiche zu 6ffnen:

Eigenschaften

Aktivitaten

Vertrage und Turnusmuster

Abwesenheit

v ok N

Abwesenheitsboni
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Agenten-Eigenschaften

Um die Eigenschaften des ausgewahlten Agenten anzuzeigen, wahlen Sie oben im Bereich den

Eintrag Eigenschaften aus.

Diese Ansicht enthalt die folgenden Informationen zu Agenten:

Vorname:
Nachname:

Mitarbeiter-ID:

Standort

Team

E-Mail:

Einstellungsdatum:

Vertragsende:

Stundenlohn:

Rang:

Der Vorname des Agenten.
Der Nachname des Agenten.

Die Mitarbeiter-ldentifikationsnummer des
Agenten.

Der Standort des Agenten.
Das Team des Agenten.

Die E-Mail-Adresse, die flr Benachrichtigung des
Agenten Uber Dienstplananderungen, Anderungen
des Status von Dienstplan-Tauschvorschlagen und
Anderungen des Status von Abwesenheitsantragen
verwendet wird.

Das Einstellungsdatum, das beim Importieren
neuer Agenten aus Genesys Administrator als
Importdatum festgelegt wurde. Sie kdnnen dieses
Datum in das tatsachliche Einstellungsdatum
andern. Der Dienstplaner berlicksichtigt keine
Agenten, deren Einstellungsdatum in der Zukunft
liegt.

Das Datum, an dem der Vertrag des Agenten
endet. Um das Vertragsende fur einen Agenten
festzulegen, aktivieren Sie das Kontrollkastchen
und geben Sie das gewtlnschte Ende fur das
Vertragsende ein.

Die Eigenschaften eines Agenten bleiben auch nach dem
Léschen des Agenten aus Genesys Administrator in der
Workforce Management-Datenbank gespeichert. Sie kdnnen
jedoch bereits geléschte Agenten aus der Ansicht in Workforce
Manager ausblenden, indem Sie die Einstellung

CFG_SHOW TERMINATED AGENTS andern. Klicken Sie auf Info >
Einstellung (in der Nahe der Schaltflache Abmelden), um das
Dialogfeld zu 6ffnen.

Optional: Dieser Parameter gibt den Stundenlohn
des Agenten an und wird fur die Kostenplanung
verwendet. Sie kdnnen diese Option so
konfigurieren, dass sie nur flr Benutzer mit
entsprechenden Sicherheitsberechtigungen im
Modul Rollen in Workforce Management Web
angezeigt wird.

Optional: Diese Einstellung kann bei der
Einsatzplanung als Kriterium fur die Zuordnung von
Agentenwlinschen verwendet werden. Der Wert fur
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den Rang kann bis zu funf Stellen enthalten. Wenn
Sie keine Rangordnung verwenden, setzen Sie den
Parameter auf 0 (entspricht dem niedrigsten
Rangwert). Die Rangeinstellung beeinflusst nur die
Workforce Manager-Umgebung und ist nicht mit
dem Rang der Agenten verknUpft, der in
Configuration Manager konfiguriert wird.

Beliebige Kommentare, die sich auf den Agenten

Kommentare: beziehen.

E] Um Anderungen zu speichern, klicken Sie oben in
Jetzt speichern dem Bereich auf dieses Symbol.

- Um ein Hilfethema zum Bereich Eigenschaften
& . anzuzeigen, klicken Sie oben in dem Bereich auf
Hilfe .
dieses Symbol.

Verschieben von Agenten in andere Teams oder an andere
Standorte

So verschieben Sie einen Agenten in ein anderes Team oder an einen anderen Standort:

1. Wahlen Sie im Bereich Agenten-Eigenschaften den Eintrag Agent verschieben aus.

2. FUhren Sie im Bereich Agent <Agentenname> in das folgende Team verschieben eine der
folgenden Aktionen aus:

e Wahlen Sie in der Liste der Teams/Standorte das Team oder den Standort aus.

¢ Geben Sie den Team- oder Standortnamen im Feld Suche ein, um ihn schnell zu finden, und wahlen
Sie ihn dann aus.

Py
3. Klicken Sie auf Anwenden
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Agentenaktivitaten

Um die Aktivitaten des ausgewahlten Agenten anzuzeigen, wahlen Sie oben im Bereich den Eintrag
Aktivitaten aus.

Verwenden Sie die Steuerelemente rechts oben in diesem Bereich, um folgende Aufgaben
auszufuhren:

Klicken Sie auf diese Option, um flr den

Aktivitat hinzufiigen ausgewahlten Agenten eine Aktivitat hinzuzufugen.
— Klicken Sie auf diese Option, um flr den
Aktivitat loschen ausgewahlten Agenten eine Aktivitat zu l6schen.
Klicken Sie auf diese Option, um alle Anderungen
Jetzt speichern zu speichern.
%) Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
— | Hilfe zum Bereich Eigenschaften anzuzeigen.

Bereich "Aktivitaten"

Dieser Bereich enthalt eine Liste der Aktivitaten, die einem Agenten zugewiesen wurden, sowie
ausfuhrliche Informationen zu den Aktivitadten. Diese Informationen sind in zwei Abschnitte
(Aktivitaten und Agentenskills) unterteilt und enthalten die folgenden Spalten:

Abschnitt "Aktivitaten"

Der Name der Aktivitat, die dem Agenten

LTI zugewiesen wurde (Spalte sortierbar).

Der Name des Standorts, an dem der Agent
konfiguriert wurde. Wenn ein Agent an einen

Standort anderen Standort verschoben wurde, ist dieser
Standort nicht mit dem Standort identisch, in dem
der Agent zurzeit angezeigt wird.

Der Status des Agenten, der festlegt, an welchen
Aktivitaten der Agent arbeiten kann. Beispiel:

e Primar—Der Agent ist entsprechend seinen
primaren Skills berechtigt, an einer Aktivitat zu

arbeiten.
Status

e Sekundar—Der Agent ist entsprechend seinen
sekundaren Skills berechtigt, an einer Aktivitat
zu arbeiten.

¢ Deaktiviert—Gibt explizit an, dass der Agent
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nicht an dieser Aktivitat arbeiten kann, auch
wenn seine Skills Gbereinstimmen.

¢ Automatisch—Hebt alle vorherigen explizit
vorgenommenen Zuweisungen auf und
ermittelt die Berechtigung fur die Aktivitat
anhand der Skills des Agenten neu.

Das Startdatum, ab dem der Agent berechtigt ist,
an der Aktivitat zu arbeiten und den angegebenen
Status aufweist. Die explizite Zuweisung eines
Agenten zu einer Aktivitat erfolgt ohne Angabe
eines Enddatums. Die Zuweisung muss durch eine
andere Zuweisung ersetzt werden. Fur diese

Giiltigkeitsdatum Zuweisung gilt eine Unterteilung in Tagen, wobei
Schichttage und nicht Kalendertage verwendet
werden.

Wichtig
Sie kdnnen keine Uhrzeit angeben, zu der das
Gultigkeitsdatum fir eine Aktivitat beginnen soll.

Zeigt die Agenten an, die entsprechend ihrer Skill-
Sets dazu berechtigt sind, an der zugewiesenen
Aktivitat zu arbeiten. Mégliche Werte sind Primar,

Qualifiziert Sekundar und k. A. (wenn der Skill fir diesen
Agenten deaktiviert ist oder fehlt). Dieser Wert wird
durch den Wert in der Spalte Status
Uberschrieben.

Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf Verfiigbare Aktivitaten anzeigen , um einen weiteren
Bereich zu 6ffnen, in dem Sie ein Gultigkeitsdatum flr die Aktivitat hinzufligen, den Status festlegen
und die zuzuweisende Aktivitat aus einer Liste verfligbarer Aktivitaten auswahlen kénnen.

Abschnitt "Agenten-Skills"

Dieser Abschnitt enthalt eine in drei Spalten unterteilte Liste der aktuellen Skills des ausgewahlten
Agenten, wie in der folgenden Tabelle gezeigt. Um den Status des Skills in diesem Bereich zu
andern, klicken Sie in die Dropdown-Liste und wahlen Sie Deaktiviert, Primar oder Sekundar aus.

Skill Der Name des Skills des ausgewahlten Agenten.
Ebene Der Skill-Level des ausgewahlten Agenten.
Status Der aktuelle Status des ausgewahlten Agenten.

Hinzufugen einer Aktivitat

So fugen Sie dem ausgewahlten Agenten eine Aktivitat hinzu:

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 175



Konfiguration Agenten

1. Doppelklicken Sie in das Feld Gultigkeitsdatum, um das Datum zu andern, oder Gbernehmen Sie das
aktuelle Datum (Standard).

2. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Status die Option Primar, Sekundar, Automatisch oder
Deaktiviert aus.

3. Klicken Sie in der Liste Aktivitaten fiir die Zuweisung zu Agenten auf eine Aktivitat, die Sie
zuweisen mochten.

o+
4. Klicken Sie auf Aktivitat zuweisen . Die Aktivitat wird im Bereich Aktivitaten angezeigt.

5. Klicken Sie auf X, um den Zuweisungsbereich zu schlieRen.

Loschen einer Aktivitat

So loschen Sie eine Aktivitat:

Wahlen Sie eine Aktivitat aus.

=

2. Klicken Sie auf Aktivitat loschen

3. Wenn das 'Bestédtigungsdialogfeld geoffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja' oder zum
Abbrechen des Loschvorgangs auf Nein.
Wenn Sie Ja wahlen, kénnen Sie das Loschen der Aktivitat nicht rickgangig machen.
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Agentenvertrage und Turnusmuster

Um einem Agenten zugewiesene Vertrage oder Turnusmuster anzuzeigen, hinzuzufigen oder zu
[6schen, wahlen Sie oben in dem Bereich Vertrage & Turnusmuster aus.

Verwenden Sie die Steuerelemente rechts oben in diesem Bereich, um folgende Aufgaben
auszufuhren:

Klicken Sie auf diese Option, um dem
ausgewahlten Agenten einen Vertrag oder ein

Vertrag oder Turnusmuster hinzufiigen Turnusmuster hinzuzuftigen

Klicken Sie auf diese Option, um flr den

o . ausgewahlten Agenten einen Vertrag oder ein
Vertrag oder Turnusmuster loschen Turnusmuster zu 16schen.
Klicken Sie auf diese Option, um alle Anderungen
Jetzt speichern zu speichern.
%) Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
= | Hilfe zum Bereich Eigenschaften anzuzeigen.

Diese Ansicht ist in zwei Abschnitte unterteilt: Vertrage und Turnusmuster.

Informationen zum Konfigurieren von Vertragen finden Sie im Thema "Vertrage" in dieser Hilfedatei
Informationen zum Konfigurieren von Turnusmustern finden Sie im Thema "Turnusmuster".

Uberprifungsmeldungen anzeigen

Wenn von lhnen vorgenommene Anderungen die Uberprifung nicht bestehen, wird der Bereich
Uberprifungsmeldungen anzeigen angezeigt, der eine Liste mit Fehler- und Warnmeldungen
enthalt. Weitere Informationen Uber diese Meldungen erhalten Sie unter "Uberprifungsmeldungen
anzeigen".

Abschnitt "Vertrage"

Im Bereich Vertrage & Turnusmuster wird eine Liste mit Vertragen und Turnusmustern angezeigt,
die einem Agenten zugewiesen sind, sowie ausflhrliche Informationen, die in zwei Abschnitte
unterteilt sind. Die Details zu den zugewiesenen Vertragen werden in den folgenden Spalten
angezeigt:

Der Name des Vertrags, der dem Agenten

L zugewiesen wurde (Spalte sortierbar).

Das Startdatum, an dem der zugewiesene Vertrag
fur den Agenten wirksam wird. Einem Agenten
Gultigkeitsdatum kdnnen mehrere Vertrage mit unterschiedlichen
Gultigkeitsdaten zugewiesen werden. Alle Vertrage,
die einem Agenten zugewiesen werden, mussen
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ein unterschiedliches Gultigkeitsdatum aufweisen.
Das heil3t, ein Agent verfligt pro Tag Uber jeweils
einen wirksamen Vertrag. Fur das Gultigkeitsdatum

der Zuweisung des Vertrags gilt eine Unterteilung
in Tagen.

¢ Sie kdnnen Agenten Vertrage mit einem
Gultigkeitsdatum auch im Bereich Agenten
zuweisen.

¢ Sie kdnnen keine Uhrzeit angeben, zu der das

Gultigkeitsdatum fur einen Vertrag beginnen
soll.

Klicken Sie im Bereich Vertrage auf Hinzufiigen , um einen weiteren Bereich zu 6ffnen, in dem
Sie ein Gultigkeitsdatum fUr den Vertrag hinzufigen kdnnen. Wahlen Sie dann den zuzuweisenden

Vertrag aus einer Liste verfugbarer Vertrage aus, die im Bereich "Vertrage" unter dem Standort
konfiguriert sind.

Hinzuflgen von Vertragen
So fugen Sie dem ausgewahlten Agenten einen Vertrag hinzu:

1. Doppelklicken Sie in das Feld Gultigkeitsdatum, um das Datum zu andern, oder Ubernehmen Sie das

aktuelle Datum (Standard).

. Klicken Sie in der Liste Vertrage fur die Zuweisung zu Agenten auf einen zuzuweisenden Vertrag,
um ihn zu markieren.

Py
3. Klicken Sie auf den Pfeil , um den Vertrag zuzuweisen. Der Vertrag wird im Bereich Vertrage
angezeigt.

4. Klicken Sie auf X, um den Zuweisungsbereich zu schliel3en.

Loschen von Vertragen

So léschen Sie einen Vertrag:

1. Wahlen Sie einen Vertrag aus.

2. Klicken Sie auf Loschen

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum Abbrechen
des Loschvorgangs auf Nein.

Wenn Sie Ja wahlen, konnen Sie das Loschen des Vertrags nicht riickgangig machen.
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Abschnitt "Turnusmuster"

Die Details fUr die zugewiesenen Turnusmuster werden in den folgenden Spalten angezeigt:

Der Name des Turnusmusters, das dem
Name ausgewahlten Agenten zugewiesen wurde (Spalte
sortierbar).

Das Startdatum, an dem das zugewiesene
Turnusmuster fir den Agenten wirksam wird. Einem
Agenten kdnnen mehrere Turnusmuster mit
unterschiedlichen Gultigkeitsdaten zugewiesen
werden. Alle Turnusmuster, die einem Agenten
zugewiesen werden, mussen ein unterschiedliches
Gultigkeitsdatum aufweisen. Das heif3t, ein Agent
verflgt pro Tag Uber jeweils ein wirksames
Turnusmuster. Fur das Gultigkeitsdatum der
Zuweisung des Turnusmusters gilt eine
Unterteilung in Tagen.

Gultigkeitsdatum

¢ Sie kdnnen keine Uhrzeit angeben, zu der das
Gultigkeitsdatum fur ein Turnusmuster
beginnen soll.

Gibt das Wochenmuster an, das im Turnusmuster
fur das Gultigkeitsdatum konfiguriert ist, an dem

D der Agent zu arbeiten beginnt. (Beispiel: Woche 1,
Woche 2, Woche 3)
Klicken Sie im Abschnitt Turnusmuster auf Hinzufiigen , um einen weiteren Bereich zu 6ffnen,

in dem Sie ein Gultigkeitsdatum fur das Turnusmuster hinzufigen kénnen. Wahlen Sie dann eine
Startwoche und das zuzuweisende Turnusmuster aus einer Liste der verfugbaren Turnusmuster aus,
die im Bereich "Turnusmuster" unter dem Standort konfiguriert werden.

Hinzufligen von Turnusmustern

So fugen Sie dem ausgewahlten Agenten ein Turnusmuster hinzu:

1. Doppelklicken Sie in das Feld Glltigkeitsdatum, um das Datum zu andern, oder Ubernehmen Sie das
aktuelle Datum (Standard).

2. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Startwoche die Woche aus, in der das zuzuweisende Turnusmuster
beginnen soll.
Beispiel: Woche 1, Woche 2, Woche 3 usw.
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3. Um das Turnusmuster Uber mehrere Wochen hinweg zu verteilen, klicken Sie oben in dem Bereich auf

Kalender i .
Es wird der Bereich "Verteilung" angezeigt, der eine Liste mit Turnuswochen enthalt.

4. Um die Anzahl der Turnuswochen zu erhéhen, klicken Sie auf Mehr
Die Anzahl der in der Liste angezeigten Turnuswochen steigt exponentiell.

5. Klicken Sie auf X, um den Bereich Verteilung zu schlieBen.
6. Klicken Sie in der Liste Turnusmuster fiir die Zuweisung zu Agenten auf das zuzuweisende
Turnusmuster, um es zu markieren.
. . . .
7. Klicken Sie auf den Pfeil , um das Turnusmuster zuzuweisen.

Das Turnusmuster wird im Bereich Turnusmuster angezeigt.

8. Klicken Sie auf X, um den Zuweisungsbereich zu schlieRen.

Loschen von Turnusmustern

So l6schen Sie ein Turnusmuster:

1. Wahlen Sie ein Turnusmuster aus.

2. Klicken Sie auf Loschen

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum Abbrechen
des Loschvorgangs auf Nein.
Wenn Sie Ja wahlen, kénnen Sie das Loschen des Turnusmusters nicht rickgangig machen.
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Agentenabwesenheit

Im Bereich Abwesenheit kdnnen Sie den ausgewahlten Agenten zugeordnete Abwesenheitsregeln
und Abwesenheitstypen hinzuflugen, bearbeiten und I6schen. Verwenden Sie die Steuerelemente
rechts oben in den folgenden Bereichen, um die beschriebenen Aufgaben auszufihren:

Steuerelemente im Bereich "Abwesenheit"

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um
Abwesenheitsregeln anzuzeigen, die Verlaufsdaten
(den Freizeitausgleich des ausgewahlten Agenten)
enthalten.

Kontrollkéstchen |_| Verlauf anzeigen

Klicken Sie auf diese Option, um den ausgewahlten
Abwesenheitsregel und Abwesenheitstyp Agenten mit Abwesenheitsregeln und

mit Agent verkniupfen Abwesenheitstypen zu verknupfen.
. Klicken Sie auf diese Option, um die Verknupfung
Verkniipfung von Abwesenheitsregel und des ausgewahlten Agenten mit Abwesenheitsregeln
Abwesenheitstyp mit Agent entfernen und Abwesenheitstypen aufzuheben.
E] Klicken Sie auf diese Option, um alle Anderungen
Jetzt speichern zu speichern.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
Hilfe zum Bereich Abwesenheit anzuzeigen.

[

-

Abwesenheits-Verlaufsdaten

Verlaufsdaten beziehen sich auf den berechneten Ausgleich in Abwesenheitsregeln. Ist das
Kontrollkastchen Verlauf anzeigen aktiviert, enthalt die Liste der Abwesenheitsregeln (die zur
Auswahl verflgbar sind) Regeln mit berechneten Ausgleichen. Wenn Sie eine Regel auswahlen, wird
der Bereich Zuweisungseigenschaften fir Abwesenheitsregeln gedffnet, in dem Informationen Uber
die Regelzuweisung, berechneten Ubertragsausgleiche und Abwesenheitstypen angezeigt werden.
Das Kontrollkastchen Verlauf anzeigen ist standardmafig deaktiviert.

Abwesenheitsregeln mit Verlaufsdaten kénnen geldscht werden. Dies wird jedoch nicht empfohlen, da
sich dies auf den Freizeitausgleich des Agenten auswirken kann.
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Zuweisen von Abwesenheitsregeln und
-typen

Verwenden Sie den Bereich Zuweisungseigenschaften fiur Abwesenheitsregeln, um Agenten
mithilfe der in diesem Thema beschriebenen Steuerelemente und Verfahren Abwesenheitsregeln und
Abwesenheitstypen zuzuweisen.

Steuerelemente des Bereichs "Zuweisungseigenschaften fur
Abwesenheitsregeln”

Klicken Sie auf diese Option, um die
Abwesenheitsregel und die Abwesenheitstypen, die

Anwenden Sie konfiguriert haben, mit dem Agenten zu
verknupfen.
- Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich zu
SchliefBen schliel3en.
- Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
L2 Hilfe zum Bereich Abwesenheitsregeln des Agenten

- Eigenschaften anzuzeigen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine

Dropdown-Liste Abwesenheitsregeln Abwesenheitsregel auszuwahlen.

Klicken Sie auf diese Option, um einen Kalender zu
offnen, in dem Sie ein Startdatum fiir die

Sl ausgewahlte Abwesenheitsregel auswahlen
konnen. Das Standarddatum ist der aktuelle Tag.
Klicken Sie auf diese Option, um einen Kalender zu

Enddatum offnen, in dem Sie ein Enddatum fur die

ausgewahlte Abwesenheitsregel auswahlen
kénnen.

Klicken Sie auf diese Option, um automatisch das

BT ESEDE SR T R aktuelle Datum in dieses Feld einzutragen.

Steuerelemente im Bereich "Ubertrag - Details"

Der Bereich "Ubertrag - Details" enthalt die folgenden Steuerelemente:

Ubertragene Stunden—Die Anzahl der Stunden, die fiir diesen Agenten Ubertragen wurden.
¢ Angesammelte Stunden—Die Anzahl der Stunden, die flr diesen Agenten angesammelt wurden.
¢ Saldo am Enddatum—Die Anzahl der Stunden, die am Enddatum dieser Regel Ubrig sind.

* Gewahrte Bonusstunden—Die Anzahl der gewahrten Bonusstunden, die flur diesen Agenten
angesammelt wurden.
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* Verwendete Bonusstunden—Die Anzahl der Bonusstunden, die dieser Agent verwendet hat.
* Abgelaufene Bonusstunden—Die Anzahl der abgelaufenen Bonusstunden.

* Geplante Stunden—Die Gesamtzahl der fUr diesen Agenten geplanten Stunden.

* Gewahrte Stunden—Die Gesamtzahl der fur diesen Agenten gewahrten Stunden.

¢ Gewiinschte Stunden—Die Gesamtzahl der fir diesen Agenten gewlinschten Stunden.

* Abgelehnte Stunden—Die Gesamtanzahl der Stunden, die fur diesen Agenten abgelehnt wurden.

Steuerelemente im Bereich "Abwesenheitstypen"

Klicken Sie auf diese Option, um einer

Abwesenheitstypen zu einer Abwesenheitsregel Abwesenheitstypen
Abwesenheitsregel hinzufiigen hinzuzuflgen.
Ry Klicken Sie auf diese Option, um
Abwesenheitstypen von einer Abwesenheitstypen aus einer Abwesenheitsregel
Abwesenheitsregel entfernen zu entfernen.

Klicken Sie auf diese Option, um die ausgewahlten
Abwesenheitstypen auf die

Anwenden
Abwesenheitsregelzuweisung anzuwenden.
~ Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich zu
SchlielRen schliel3en.
Geben Sie Suchkriterien ein, um
Suche Abwesenheitstypen schnell zu finden.

Verknupfen von Abwesenheitsregeln und Abwesenheitstypen mit
Agenten

So verknupfen Sie eine Abwesenheitsregel und Abwesenheitstypen mit dem ausgewahlten Agenten:

1. Klicken Sie im Bereich Agenteneigenschaften auf Abwesenheit.

2. Klicken Sie auf Abwesenheitsregel und Abwesenheitstypen mit Agent verkniipfen
Daraufhin wird der Bereich Zuweisungseigenschaften fir Abwesenheitsregeln gedtffnet.

3. Wahlen Sie eine Abwesenheitsregel aus der Dropdown-Liste Abwesenheitsregel aus.

4. Geben Sie ein Startdatum und ein Enddatum ein oder klicken Sie in ein Feld, um einen Kalender zu
offnen, in dem Sie ein Datum auswahlen kénnen.

Tipp
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e Das Feld Startdatum wird vorab mit dem aktuellen Datum ausgefillt, Sie kdnnen
dieses jedoch bei Bedarf andern.

« Wenn Sie das Kontrollkastchen am Ende des Felds Enddatum aktivieren, Ubernimmt
WFM Web automatisch das aktuelle Datum.

o

5. Klicken Sie auf Abwesenheitstypen zu einer Abwesenheitsregel hinzufiigen
Der Bereich Abwesenheitstypen wird gedffnet.

6. Wahlen Sie mindestens einen Abwesenheitstyp aus der Liste aus, und klicken Sie dann auf Anwenden
«

Tipp
Um bestimmte Typen zu suchen, geben Sie Kriterien in das Feld Suche ein. Geben Sie beispielsweise den
Namen jedes Abwesenheitstyps ein, den Sie suchen wollen.

7. Sobald die ausgewahlten Abwesenheitstypen im Bereich Eigenschaften angezeigt werden, kdénnen Sie
in der Spalte Ausgleich uibertragen Folgendes tun:

* Lassen Sie das Kontrollkastchen aktiviert (ist standardmaRig aktiviert), um den Ausgleich aus der
vorherigen Regel zu GUbernehmen.

» Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, um einen neuen Ausgleich fur diese Regel anzusammeln.

8. Klicken Sie auf Anwenden

=iy

9. Klicken Sie im Bereich Abwesenheit auf Jetzt speichern

Bearbeiten von mit Agenten verknupften Abwesenheitsregeln
und Abwesenheitstypen

So bearbeiten Sie vorhandene Abwesenheitsregeln und Abwesenheitstypen, die mit einem Agenten
verknupft sind:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheit die zu bearbeitende Regel aus.

2. Daraufhin wird der Bereich Zuweisungseigenschaften fiir Abwesenheitsregeln gedffnet.

3. Nehmen Sie alle notwendigen Anderungen entsprechend den Schritten 3 bis 9 im Abschnitt Verknlpfen
von Abwesenheitsregeln und Abwesenheitstypen mit Agenten vor.
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Loschen von Abwesenheiten

So léschen Sie vorhandene Abwesenheitsregeln und Abwesenheitstypen, die aktuell mit einem
Agenten verknupft sind:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheit die zu [6schende Regel aus.

2. Klicken Sie auf Verkniipfung von Abwesenheitsregel und Abwesenheitstypen mit Agent
|

entfernen

3. Wenn das 'Bestéatigungsdialogfeld geoffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja' oder zum
Abbrechen des Vorgangs auf Nein.

=iy

4. Klicken Sie im Bereich Abwesenheit auf Jetzt speichern
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Abwesenheltsboni

Bei der Erstellung von Abwesenheitsregeln legen Sie fest, ob Abwesenheiten gesammelt oder
gewahrt werden. Abwesenheitsboni kdnnen in den folgenden Bereichen gewahrt und konfiguriert
(hinzugeflgt, bearbeitet und geldscht) werden.

Hinzufugen von Abwesenheitsboni

So fugen Sie einen Abwesenheitsbonus fur den ausgewahlten Agenten hinzu:

1. Wahlen Sie einen Agenten aus, und klicken Sie dann im Bereich Agenteneigenschaften auf
Abwesenheitsboni.
Der Bereich Abwesenheitsboni des Agenten wird gedffnet.

2. Klicken Sie auf Abwesenheitsbonus des Agenten hinzufiigen .
Daraufhin wird der Bereich Abwesenheitsboni - Eigenschaften gedffnet.

3. Wahlen Sie einen Abwesenheitstyp aus der Dropdown-Liste aus.

4. Geben Sie ein Startdatum und ein Enddatum ein oder klicken Sie in ein Feld, um einen Kalender zu
offnen, in dem Sie ein Datum auswahlen kénnen.

e Das Feld Startdatum wird vorab mit dem aktuellen Datum ausgeflllt, Sie kénnen dieses jedoch bei
Bedarf andern.

e Wenn Sie das Kontrollkastchen am Ende des Felds Enddatum aktivieren, Gbernimmt WFM Web
automatisch das aktuelle Datum.

5. Geben Sie im Feld Bonusstunden die Anzahl der Stunden ein, die dem ausgewahlten Agenten gewahrt
werden soll.

6. Geben Sie im Feld Kommentare ggf. zusatzliche relevante Informationen ein.

7. Klicken Sie auf Anwenden

8. Klicken Sie im Bereich Abwesenheitsboni des Agenten auf Jetzt speichern

Bearbeiten von Abwesenheitsboni

So bearbeiten Sie einen vorhandenen Abwesenheitsbonus:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitsboni des Agenten den zu bearbeitenden Bonus aus.

2. Nehmen Sie nach dem Offnen des Bereichs Abwesenheitsboni - Eigenschaften die notwendigen
Schritte entsprechend den Schritten 3 bis 8 im Abschnitt Hinzufligen von Abwesenheitsboni vor.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 186



Konfiguration Agenten

Loschen von Abwesenheitsboni

So l6schen Sie einen vorhandenen Abwesenheitsbonus:

1. Wahlen Sie im Bereich Abwesenheitsboni des Agenten den zu I6schenden Bonus aus und klicken Sie

auf Abwesenheitsbonus des Agenten l6schen

2. Wenn das 'Bestéatigungsdialogfeld geoffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja' oder zum
Abbrechen des Vorgangs auf Nein.

=)

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Organisation

Sie bendtigen Sicherheitsberechtigungen fir das Modul Konfiguration > Organisation, um es
anzeigen zu kénnen.

In diesem Modul kénnen Sie die folgenden Objekte konfigurieren:

¢ Geschaftsbereiche
e Standorte

e Zeitzonen

In der Ansicht Organisation > Geschaftsbereiche konnen Sie folgende Objekte einem
Geschaftsbereich zuordnen:

e Standorte

» Skills

In der Ansicht Organisation > Standorte konnen Sie folgende Objekte einem Standort zuordnen:

e Teams

* Agenten
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Geschaftsbereiche

Ein Geschaftsbereich (GB) umfasst eine Gruppe von Standorten, die zusammengefasst werden, um
die Verwaltung zu erleichtern oder weil die Agenten dieser Standorte dieselben Aktivitaten austben.
Wechseln Sie zu Konfiguration > >Organisation Geschaftsbereiche, um diesen Bereich
anzuzeigen.

Sie kdnnen die Aktivititsergebnisse verschiedener Standorte zu Uberwachungszwecken als einen
einzelnen Geschaftsbereich gruppieren, sodass Contact Center-Manager die Aktivitatenleistung der
einzelnen Standorte auswerten konnen. Um eine bessere Anzeige und Belegschaftsplanung zu
ermdglichen, teilt Workforce Manager die Aktivitatsbelastung der zu einem Geschaftsbereich
zusammengefassten Standorte auf die einzelnen Standorte auf.

Verwendungsmoglichkeiten dieser Bereiche:

e Erstellen eines neuen Geschaftsbereichs oder Bearbeiten eines vorhandenen Geschaftsbereichs.
e Ldschen eines Geschaftsbereichs.
e Kopieren eines Geschaftsbereichs.

¢ Verknupfen von Standorten mit einem Geschaftsbereich im Bereich Standorte.

Steuerelemente im Bereich "Geschaftsbereich"

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: Name des

Feld Q Suche Geschaftsbereichs.

D Klicken Sie auf diese Option, um einen neuen
Neu Geschaftsbereich zu erstellen.

& Klicken Sie auf diese Option, um den ausgewahlten
Loschen Geschaftsbereich zu I6schen.

Klicken Sie auf diese Option, um zum Erstellen
eines neuen Geschaftsbereichs den ausgewahlten

[y

Kopieren Geschaftsbereich zu kopieren.
9 Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
~ | Hilfe zum Bereich Geschaftsbereich anzuzeigen.

Wenn Sie einen Geschaftsbereich erstellen, wird der Bereich Eigenschaften fUr den ausgewahlten
Geschaftsbereich angezeigt. Dies ist die Standardauswahl flr diesen Bereich. (Die andere
Auswahlmadglichkeit lautet Standorte.)
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Steuerelemente im Bereich "Eigenschaften”

Klicken Sie auf diese Option, um die Eigenschaften

E] Jetzt speichern rzwlajlbsgr?mhem' die Sie eingegeben oder geandert

@ Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema

~ | Hilfe zum Bereich Eigenschaften anzuzeigen.

Feld Name Si(ra]ben Sie einen Namen fur den Geschaftsbereich
. . Wahlen Sie eine Zeitzone fir diesen

Dropdown-Liste Zeitzone Geschaftsbereich.
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Erstellen von Geschaftsbereichen

So erstellen Sie einen Geschaftsbereich:

1. Wahlen Sie im Modul Konfiguration > Organisation den Eintrag Geschaftsbereich.

2. Wahlen Sie im Bereich Geschaftsbereich den Eintrag Neu D
StandardmalRig ist fur diesen Geschaftsbereich der Bereich Elgenschaften geodffnet.

3. Geben Sie in das Feld Name einen Namen fur den Geschaftsbereich ein.

Wichtig

Neue Geschaftsbereiche werden mit dem Standardnamen Neuer Geschaftsbereich (<Nummer>) erstellt.
Der Name des Geschaftsbereichs muss eindeutig sein. Es wird daher empfohlen, den Namen in einen
eindeutigen Namen zu &ndern. Andernfalls wird eine Fehlermeldung angezeigt, und Sie werden aufgefordert,
den Namen zu bearbeiten.

4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Zeitzone eine Zeitzone fir den neuen Geschaftsbereich.

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern E]
Ein neuer Geschaftsbereich wird angezelgt

Eine Anleitung zur Konfiguration Ihres neuen Geschaftsbereichs finden Sie unter "Eigenschaften des
Geschaftsbereichs".

Erstellen neuer Geschaftsbereiche durch Kopieren

So erstellen Sie einen Geschaftsbereich durch Kopieren eines vorhandenen:

1. Wahlen Sie im Bereich Geschaftsbereich einen Geschaftsbereich aus.

2. Klicken Sie auf Kopieren I:E
Der neue Geschaftsbereich W|rd in der Liste Geschaftsbereiche mit der gleichen Zeitzone wie der des
kopierten Geschaftsbereichs angezeigt.

3. Fur die weitere Konfiguration verfahren Sie wie unter Eigenschaften des Geschaftsbereichs und
Standorte des Geschaftsbereichs beschrieben.

5]

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Eigenschaften des Geschaftsbereichs

Wenn Sie im Bereich Geschaftsbereiche auf den Namen eines vorhandenen Geschaftsbereichs
klicken, wird standardmaRig der Bereich Eigenschaften des Geschaftsbereichs angezeigt.

In diesem Bereich kdnnen Sie den Geschaftsbereich bearbeiten:

* Name des Geschaftsbereichs—Geben Sie einen Namen ein, der in der WFM-Umgebung eindeutig ist.

¢ Zeitzone—Hier wird die Standardzeitzone angezeigt. Sie kdnnen sie durch Auswahl einer anderen
Zeitzone in der Dropdown-Liste andern.

¢ Erster Tag der Woche—Verwenden Sie dieses Dropdown-Menu, um den ersten Tag der Woche fur alle
Standorte unter "Geschaftsbereich" festzulegen (einschlieBlich des ersten Tages der Woche beim
Erstellen von Dienstplanen). Sie kdnnen jeden Tag der Woche auswahlen.

Der erste Tag der Woche ist wichtig flr eine korrekte Einsatzplanung und die korrekte Angabe der
Dienstplan-spezifischen wéchentlichen Gesamtwerte. WFM Web unterscheidet zwischen der Anzeige
und der Nutzung des ersten Tags der Woche. Auf der Benutzeroberflache, wo der erste Tag der Woche
fur die korrekte Prasentation der Daten nicht wichtig ist, nutzt WFM die lokalen Einstellungen des
Browsers. Wenn der erste Tag der Woche fur Prasentations- oder Validierungszwecke verwendet wird,
nutzt WFM die im Geschaftsbereich festgelegte Einstellung.

Welitere Optionen

Um weitere Optionen zur Konfiguration von Geschaftsbereichen anzuzeigen, wahlen Sie im rechten
Bereich die Option "Standorte".
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Standorte des Geschaftsbereichs

Im Bereich Standorte des Geschaftsbereichs konnen Sie die Standorte wahlen, die Sie in den
Geschaftsbereich integrieren méchten. Zum Offnen wahlen Sie einen Geschaftsbereich und klicken
Sie rechts auf Standorte.

Steuerelemente im Bereich "Standorte"

=

Jetzt speichern

Standort zu Geschaftsbereich hinzufiigen

Hilfe

Klicken Sie auf diese Option, um die Eigenschaften
zu speichern, die Sie eingegeben oder geandert
haben.

Klicken Sie auf diese Option, um einem
Geschaftsbereich einen Standort hinzuzuflgen.
Wenn Sie auf die Option klicken, wird eine Liste
mit verfigbaren Standorten angezeigt, aus der Sie
wahlen kdnnen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Standorte zu 6ffnen.

Steuerelemente im Bereich "Verfugbare Standorte"

QF‘_I

Anwenden

SchlieBen

Hilfe

Klicken Sie auf diese Option, um diesen Standort
auf den ausgewahlten Geschaftsbereich
anzuwenden.

Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
Verfugbare Standorte zu schlieBen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Verfiigbare Standorte zu 6ffnen.

Hinzuflgen von Standorten zu Geschaftsbereichen

So fugen Sie Ihrem Geschaftsbereich einen Standort hinzu:

1. Wahlen Sie einen Geschaftsbereich aus.

2. Wahlen Sie im Bereich Standorte die Option Standorte zu Geschaftsbereich hinzufiigen

b

Der Bereich Verfiigbare Standorte wird geoffnet.

3. Wahlen Sie einen Standort aus und klicken Sie auf Anwenden
Der Standort wird im Bereich Standorte angezeigt und dem ausgewahlten Geschaftsbereich
zugewiesen.
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Tipp
Wenn Sie einen Standort auswahlen, der nicht zugewiesen werden kann, wird der Bereich
Uberpriifungsmeldungen anzeigen mit einer Beschreibung des Fehlers geoffnet.

Sortieren von Standorten in Listen

Um die Standorte in einer Liste zu sortieren, klicken Sie auf die Uberschrift der Spalte, nach der Sie
die Standorte sortieren moéchten.
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Skills des Geschaftsbereichs

Sie konnen im Bereich Geschaftsbereiche > Skills die Skills auswahlen, die Sie in die
Geschaftsbereiche integrieren mdéchten. Zum Offnen dieses Bereichs wahlen Sie einen
Geschaftsbereich aus, und klicken Sie im rechten Bereich auf Skills.

Skills werden nur Geschaftsbereichen zugewiesen.

Steuerelemente im Bereich "Skills"

Klicken Sie auf diese Option, um die Eigenschaften
zu speichern, die Sie eingegeben oder geandert
haben.

=

Jetzt speichern

Klicken Sie auf diese Option, um einem
Geschaftsbereich einen Skill hinzuzufigen. Wenn
Sie auf die Option klicken, wird eine Liste mit

Skills zu Geschaftsbereich hinzufiigen verfiigbaren Skills angezeigt, aus denen Sie wahlen
kénnen.
— Klicken Sie auf diese Option, um einen Skill aus
Skills aus Geschaftsbereich entfernen einem Geschaftsbereich zu entfernen.
2] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
~ | Hilfe zum Bereich Skills zu 6ffnen.

Steuerelemente im Bereich "Verfugbare Skills"

Klicken Sie auf diese Option, um diesen Skill auf

Anwenden den ausgewahlten Geschaftsbereich anzuwenden.
- . Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
SchlieBen Verfugbare Skills zu schliel3en.
2] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
~ | Hilfe zum Bereich Verfiigbare Skills zu 6ffnen.

Hinzufligen von Skills zu Geschaftsbereichen

So fugen Sie Ihrem Geschaftsbereich einen Skill hinzu:

1. Wahlen Sie einen Geschaftsbereich aus.

o

2. Wahlen Sie im Bereich Skills die Option Skills zu Geschaftsbereich hinzufigen
Der Bereich Verfiigbare Skills wird geoffnet.
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Wichtig
Der Bereich "Verfligbare Skills" enthalt nur Skills, die nicht zugewiesen wurden. Um einem anderen

Geschaftsbereich denselben Skill zuzuweisen, missen Sie zunachst die Zuweisung dieses Skills zu diesem
Geschaftsbereich aufheben.

3. Wahlen Sie einen Skill aus und klicken Sie auf Anwenden .
Der Skill wird im Bereich Skills angezeigt und dem ausgewahlten Geschaftsbereich zugewiesen.

Tipp
Wenn Sie einen Skill auswahlen, der nicht zugewiesen werden kann, wird der Bereich
Uberpriifungsmeldungen anzeigen mit einer Beschreibung des Fehlers geoffnet.

=11}

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Entfernen von Skills aus Geschaftsbereichen

So entfernen Sie einen Skill aus einem Geschaftsbereich:

1. Wahlen Sie im Bereich Skills den zu entfernenden Skill aus.

2. Klicken Sie auf Skills aus Geschaftsbereich entfernen

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, wahlen Sie zum Fortfahren Ja und zum Abbrechen
des Vorgangs Nein aus.

5]

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern
Sortieren und Durchsuchen von Skill-Listen
So sortieren Sie die Skills in einer Liste:

 Klicken Sie auf die Uberschrift der Spalte, nach der Sie die Skills sortieren méchten.
So suchen Sie Skills in einer Liste:

e Geben Sie den Namen des Skills in das Feld Suche ein und driicken Sie die Eingabetaste.
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Konfiguration des Geschaftsbereichs

Sie mussen Uber die Sicherheitsberechtigung Auf Backend-Konfiguration zugreifen verfigen, um den
Bereich Geschaftsbereiche > Konfiguration anzeigen zu kénnen.

Verwenden Sie den Bereich Konfiguration und die nachfolgend beschriebenen Parameter, um das
Data Aggregator (DA)-Setup fur den Geschaftsbereich zu konfigurieren.

* Data Aggregator—Wahlen Sie die Data Aggregator-Instanz fur diesen Geschaftsbereich aus. Wenn die
ausgewahlte Anwendung nicht vom Genesys Configuration Server validiert wurde oder keine
Anwendung ausgewahlt ist, verwendet WFM den Standardwert <ohne>.

c | Data Aggregator neu starten (Symbol)—Klicken Sie auf dieses Symbol, um DA neu zu
starten. (Sie werden vor dem Neustart aufgefordert, noch nicht gespeicherte Anderungen zu
speichern.)

e Stat Server—Ein schreibgeschitztes Feld, das den Namen der Stat Server-Anwendung enthalt, der in
den Verbindungseigenschaften der ausgewahlten Data Aggregator-Anwendung festgelegt wurde. Falls
kein DA ausgewahlt wurde oder die DA-Anwendungs- oder Stat Server-ID ungultig ist, bleibt dieses Feld
leer.

* Mandant—Geben Sie den Namen des Mandanten ein. Der Standardwert ist Umgebung.

¢ Mandanten-Passwort—Geben Sie das Mandanten-Passwort ein. Das Passwort kann ein beliebiges
Passwort sein. Dieser Wert wird nicht als Klartext angezeigt.

e Zeitprofil—Wahlen Sie ein Zeitprofil aus der Dropdown-Liste aus. Diese Liste wird mit Daten aus dem
Abschnitt Optionen\Zeitprofile der Stat Server-Anwendung gefullt. Der Standardwert lautet <ohne>.
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Standorte

Standorte entsprechen Telefonanlagen, die in Genesys Configuration Manager definiert und in WFM
importiert werden.

Sie kénnen in WFM Standorte definieren, die nicht mit einer Telefonanlage verknupft sind. Dies ist
angebracht, wenn die Telefonanlagen nicht der Organisationsstruktur Ihres Unternehmens
entsprechen. Ein einziger Standort kann beispielsweise in mehrere Einheiten aufgeteilt werden, um
eine Unterteilung nach Geschaftsbereichen widerzuspiegeln.

Navigieren Sie zu Konfiguration > Organisation und wahlen Sie Standorte. Sie haben jetzt
folgende Mdglichkeiten:

* Neue Standorte erstellen

* Standorte bearbeiten

¢ Standorte I6schen

e Agenten zu Standorten zuordnen

* Agenten zwischen Teams verteilen.
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Standorteigenschaften

Wenn Sie einen Standort erstellen oder einen vorhandenen Standort auswahlen, werden die
Eigenschaften flur diesen Standort im Bereich Standorteigenschaften angezeigt. Oben in diesem
Bereich kédnnen Sie zusatzliche Konfigurationseinstellungen fur diesen Standort anzeigen, indem Sie
Teams oder Agenten auswahlen.

Der Bereich Eigenschaften enthalt die folgenden Felder:

¢ Name—Geben Sie einen Namen fur den neuen Standort ein oder bearbeiten Sie den vorhandenen
Namen. Der Name muss innerhalb der WFM-Umgebung eindeutig sein.

¢ Zugeordnete Telefonanlage—In einem schreibgeschitzten Feld wird die mit diesem Standort
verknipfte Telefonanlage gemal der Konfiguration in Genesys Administrator angezeigt.

* Maximal verfiigbare Arbeitsplatze—Die maximale Anzahl der Arbeitsplatze im Contact Center. Sie
beschrankt zu jeder Zeit die Anzahl der Agenten, die im Workforce Manager eingeplant werden kénnen.
Einige Kombinationen aus Aktivitats-Sets und Aufgabensequenzen kénnten zu einem Konflikt mit dieser
Einschrankung flihren. Bei Konflikten gibt der Dienstplaner dem Aktivitats-Set Vorrang.

e Zeitzone—Die Standardzeitzone. Sie kdnnen sie durch Auswahl einer anderen Zeitzone in der
Dropdown-Liste andern.

* Geschaftsbereich—Der Geschaftsbereich, dem der Standort zugeordnet ist.

¢ Alarmgrenzwert—Die Anzahl der Minuten, die laut Konfiguration vor oder nach Aktivierung einer
Dienstplanstatusgruppe verstreichen sollen, bevor von einer schwerwiegenden Nicht-Einhaltung des
Agenten ausgegangen wird. Sie kann auf jede ganze Zahl von 0-1440 (24 Stunden) gesetzt werden.
Der Standardwert betragt 5 Minuten.

¢ Automatische Genehmigung von Dienstplan-Tauschvorgangen zulassen—Aktivieren Sie dieses
Kontrollkastchen, um die automatische Genehmigung fur diesen Tauschtyp zu aktivieren. Deaktivieren
Sie es, um eine manuelle Genehmigung fur alle Dienstplan-Tauschvorgange von Agenten erforderlich
zu machen.

* Agenten erlauben, Mitarbeitertransport zu erstellen—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um
Agenten an diesem Standort zu erlauben, Mitarbeitertransport-Gruppen zu erstellen und zu andern.

* Bezahlte Pausen sind obligatorisch—Ist dieses Kontrollkastchen aktiviert, sind bezahlte Pausen
wahrend der Einsatzplanung obligatorisch. StandardmaRig ist das Kontrollkastchen deaktiviert. Details
zu dieser Option finden Sie im Kapitel Uber die Planung von Pausen und Mahlzeiten im Zusammenhang
mit Ausnahmen im Workforce Management Administrator's Guide.

* Mahlzeitbezogene Warnungen bei Dienstplanerstellung unterdriicken—Ist dieses
Kontrollkastchen aktiviert, werden mahlzeitbezogene Warnungen wahrend der Dienstplanerstellung
unterdrickt. StandardmaBig ist das Kontrollkastchen deaktiviert. Details zu dieser Option finden Sie im
Kapitel Uber die Planung von Pausen und Mahlzeiten im Zusammenhang mit Ausnahmen im Workforce
Management Administrator's Guide.

Die folgenden Kontrollkastchen stehen beim Erstellen eines neuen Standorts zur Verfligung. Nachdem
der Standort gespeichert wurde, sind diese Kontrollkastchen nicht mehr sichtbar:

 StandardmaBige Dienstplanstatusgruppen und Ausnahmetypen erstellen—Aktivieren Sie
dieses Kontrollkastchen, wenn WFM standardmaRige Dienstplanstatusgruppen und Ausnahmetypen
erstellen soll.
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* Vorhandene Ausnahmen mit Standort verknupfen—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, damit
WFM uUberprift, dass keiner der neu erstellten Ausnahmetypen fir den Geschaftsbereich des Standorts
denselben Namen wie ein vorhandener Ausnahmetyp hat. Wenn es Duplikate gibt, figt WFM einen

neuen Standort zu den verknlpften Standorten hinzu. Wenn keine Duplikate vorhanden sind, wird ein
neuer Ausnahmetyp erstellt.
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Erstellen, Bearbeiten und Loschen von
Standorten

Mit den folgenden Steuerelementen im Bereich Standort kdnnen Sie Standorte erstellen, bearbeiten
und l6schen:

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispielsweise
Feld Suche den Namen eines Standorts.

Klicken Sie auf diese Option, um einen neuen
Neu Standort hinzuzuftigen.

Klicken Sie auf diese Option, um einen
Loschen vorhandenen Standort zu I6schen.

Klicken Sie auf diese Option, um den ausgewahlten

5 [0 3

Kopieren Standort zu kopieren.
7] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
~— | Hilfe zum Bereich Standorte zu 6ffnen.

Erstellen neuer Standorte
1. Wahlen Sie im Modul Konfiguration die Option Organisation > Standorte.
[

3. Geben Sie im Bereich Eigenschaften in das Feld Name einen Namen fir den Standort ein.
Der Name muss innerhalb der WFM-Umgebung eindeutig sein.

2. Klicken Sie im Bereich Standorte auf Neu

4. Geben Sie im Feld Maximal verfiigbare Arbeitsplatze die maximale Anzahl der Arbeitsplatze an
diesem Standort ein.

5. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Zeitzone eine Zeitzone fir den Standort aus.

6. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Geschaftsbereiche den Geschaftsbereich aus, dem Sie diesen
Standort zuweisen mdchten.

7. Geben Sie im Feld Alarmgrenzwert einen Wert flr den Alarm ein.
Weitere Informationen zu diesem Parameter erhalten Sie unter Alarmgrenzwert.

8. Aktivieren Sie Automatische Genehmigung von Dienstplan-Tauschvorgangen zulassen, wenn
den Agenten an diesem Standort Anforderungen fur Dienstplan-Tauschvorgange automatisch
genehmigt werden sollen. Andernfalls lassen Sie das Kontrollkastchen deaktiviert.

9. Aktivieren Sie Agenten erlauben, Mitarbeitertransport zu erstellen, um es Agenten an diesem
Standort zu erlauben, Mitarbeitertransport-Gruppen zu erstellen. Andernfalls lassen Sie das
Kontrollkastchen deaktiviert.

10. Aktivieren Sie StandardmaRBige Statusgruppen fiir Dienstplane und Ausnahmetypen erstellen,
wenn WFM standardmafige Statusgruppen fur Dienstplane und Ausnahmetypen erstellen soll.
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Andernfalls lassen Sie das Kontrollkastchen deaktiviert.

11. Aktivieren Sie Vorhandene Ausnahmen mit dem Standort verkniipfen, wenn WFM Uberprifen soll,
dass kein neu erstellter Ausnahmetyp fur den Geschaftsbereich des Standorts den gleichen Namen hat
wie ein bereits vorhandener Ausnahmetyp. Andernfalls lassen Sie das Kontrollkastchen deaktiviert.

5]

12. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Eine Anleitung zur Konfiguration lhres neuen Standorts finden Sie unter "Standorteigenschaften".

Erstellen von Standorten durch Kopieren

So erstellen Sie einen neuen Standort durch Kopieren eines vorhandenen:

[y

2. Benennen Sie im Bereich Eigenschaften den neuen Standort um und konfigurieren Sie ggf. die
Eigenschaften.

1. Wahlen Sie im Bereich Standorte einen Standort und klicken Sie auf Kopieren

Obwohl einige Konfigurationseinstellungen vom Original auf die Kopie Ubertragen werden, missen
Sie den Ubrigen Teil der Konfiguration wie unter Standorteigenschaften und Zuordnen von Agenten zu
einem Standort beschrieben durchfluhren.

Bearbeiten von Standorten

So konfigurieren Sie einen Standort oder bearbeiten dessen Konfiguration:

1. Wahlen Sie ihn im Bereich Standorte aus.

2. Geben Sie die richtigen Einstellungen wie unter Standorteigenschaften beschrieben ein.
Die Einstellungen im Bereich Agenten sind unter "Zuordnen von Agenten zu einem Standort"
beschrieben.

Loschen von Standorten

So l6schen Sie einen vorhandenen Standort:
1. Wahlen Sie im Bereich Standorte den zu l6schenden Standort aus.

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie auf Ja, um den Vorgang fortzusetzen,
oder auf Nein, um den ausgewahlten Standort und dessen Eigenschaften beizubehalten.

2. Klicken Sie auf Loschen
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uordnen von Teams zu einem Standort

Sie kdbnnen Teams einem vorhandenen oder einem neu erstellten Standort zuordnen, indem Sie oben
im Bereich Eigenschaften die Option Teams auswahlen.

Die Steuerelemente im Bereich Teams werden nachstehend beschrieben.

Steuerelemente im Bereich "Teams"

E] Klicken Sie auf diese Option, um die Konfiguration

Jetzt speichern im Bereich Teams zu speichern.
Klicken Sie auf diese Option, um am Standort ein

Team erstellen neues Team zu erstellen.

— Klicken Sie auf diese Option, um ein Team aus dem
Team loschen Standort zu I6schen.

7] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema

— | Hilfe zum Bereich Teams zu 6ffnen.

Sie kénnen die Liste Team sortieren, indem Sie auf die Spaltenuberschrift Team-Name klicken.

Wenn Sie ein neues Team erstellen, wird der Bereich Team-Eigenschaften gedffnet. Die dem
ausgewahlten Team zugewiesenen Agenten werden im Bereich Team-Eigenschaften angezeigt.

Wenn Sie auf Agent zu Team hinzufiigen ( ) klicken, werden Agenten im Bereich Verfiigbare
Agenten angezeigt und kbnnen nach Nachname, Vorname oder Mitarbeiter-ID gefiltert werden.
Standardmallig werden in diesem Bereich alle Agenten angezeigt, auf die Sie zugreifen kénnen. Sie
kénnen den Team-Namen andern, dem Team Agenten hinzufigen oder Agenten daraus entfernen
sowie Agenten vom Standort entfernen.

Steuerelemente im Bereich "Team-Eigenschaften”

E] Klicken Sie auf diese Option, um die Konfiguration
Jetzt speichern im Bereich Team-Eigenschaften zu speichern.

~ . Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
SchlielRen Team-Eigenschaften zu schliel3en.

7] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema

~— | Hilfe zum Bereich Team-Eigenschaften zu 6ffnen.

Feld Name Geben Sie einen Namen flr das Team ein.
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Klicken Sie auf diese Option, um dem Team

Agent zu Team hinzufiigen Agenten hinzuzuflgen.
o Klicken Sie auf diese Option, um Agenten aus dem
Agent aus Team entfernen Team zu entfernen.

Klicken Sie auf diese Option, um Agenten vom
Agent aus Standort entfernen Standort zu entfernen.

Wenn Sie einem Team Agenten hinzufligen, wird der Bereich Verfiigbare Agenten gedtffnet. Siehe
die Steuerelemente im Bereich "Verfligbare Agenten". Sie kdnnen diese Liste filtern, um Agenten nur
aus bestimmten Geschaftsbereichen oder aber aus dem gesamten Unternehmen anzuzeigen und um
nicht zugewiesene Agenten im Unternehmen oder Geschaftsbereich einzubeziehen. Siehe
Agentenfilter.

Um Agenten im Bereich Verfugbare Agenten zu sortieren, klicken Sie auf eine beliebige
Spaltenlberschrift.

HinzufUgen oder Entfernen von Agenten zu bzw. aus einem Team
So fugen Sie einem Team einen Agenten hinzu:

1. Klicken Sie im Bereich Teams auf Agenten zu Team hinzufiigen
Der Bereich Verfiigbare Agenten wird gedffnet.

Py
2. Wahlen Sie einen Agenten aus der Liste aus und klicken Sie auf Anwenden . (Mit STRG oder der
Umschalttaste kdnnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig auswahlen.)

3. Wenn Sie mit dem Zuweisen von Agenten fertig sind, klicken Sie im Bereich Verfiigbare Agenten auf

SchlieRen x .
So entfernen Sie einen Agenten aus einem Team:

1. Wahlen Sie im Bereich Teams den zu entfernenden Agenten aus. (Mit STRG oder der UMSCHALTTASTE
kdénnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig auswahlen.)

2. Klicken Sie auf Agenten aus Team entfernen
So entfernen Sie einen Agenten von einem Standort:

1. Wahlen Sie im Bereich Teams den zu entfernenden Agenten aus.

2. Klicken Sie auf Agenten von Standort entfernen

2]

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Warnung

Wenn Sie einen Agenten von einem Standort an einen anderen verschieben, stehen
die alten Dienstplane des Agenten auch weiterhin zum Anzeigen und fur
Berichtszwecke zur Verfigung. Kalenderobjekte, die zu dem Agenten gehdren, stehen
jedoch nicht zur Verfligung, wenn fur den neuen Standort zuklinftige Dienstplane
erstellt werden. Der Grund daflr ist, dass "Abwesenheitstypen", "Ausnahmetypen",
"Vertrage" und "Schichten" fur jeden Standort separat konfiguriert werden.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 205



Konfiguration Organisation

Zuordnen von Agenten zu einem Standort

Sie kbnnen Agenten einem vorhandenen oder einem neu erstellten Standort zuordnen, indem Sie
oben im Bereich Eigenschaften die Option Agenten auswahlen.

Der Bereich Agenten enthalt folgende Steuerelemente:

Steuerelemente im Bereich "Agenten”

E] Klicken Sie auf diese Option, um die Konfiguration
Jetzt speichern im Bereich Agenten zu speichern.

Klicken Sie auf eines von drei Optionsfeldern, um
Optionsfelder Suchen nach einen Agenten in der Liste zu suchen: Nachname,
Vorname, Mitarbeiter-ID.

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: den

AR SRR Vornamen des Agenten.
Klicken Sie auf diese Option, um Agenten dem
Agent zu Standort hinzufiigen Standort hinzuzufugen.
Klicken Sie auf diese Option, um Agenten vom
Agent aus Standort entfernen Standort zu entfernen.
7] Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
— | Hilfe zum Bereich Agenten zu 6ffnen.

Die diesem Standort zugewiesenen Agenten werden im Bereich Verfligbare Agenten angezeigt und
kénnen gefiltert werden. StandardmaRig werden in diesem Bereich alle Agenten angezeigt, auf die
Sie zugreifen kénnen.

Steuerelemente im Bereich "Verfugbare Agenten”

Klicken Sie auf diese Option, um einen Agenten

Anwenden einem Standort zuzuweisen.
~ . Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
SchlieBen Verfiigbare Agenten zu schlieBen.
%) Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
~ | Hilfe zum Bereich Verfiigbare Agenten zu 6ffnen.

Klicken Sie auf eines von drei Optionsfeldern, um
Optionsfelder Suchen nach einen Agenten in der Liste zu suchen: Nachname,
Vorname, Mitarbeiter-ID.
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Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: den
Feld Suche Vornamen des Agenten.

Klicken Sie auf diese Option, um die Liste
verfigbarer Agenten zu filtern, indem Sie den
Bereich Agentenfilter 6ffnen.

? . Sie kdnnen diese Liste filtern, um Agenten nur aus bestimmten
Filter Geschaftsbereichen oder aber aus dem gesamten Unternehmen
anzuzeigen und um nicht zugewiesene Agenten im
Unternehmen oder Geschaftsbereich einzubeziehen. Siehe die
Abbildung unten.

AGENT FILTER:

Include unassigned agents

4 Enterprise
4 ¥ & BU_MGH
New Site (13854370081...
4 V] & BU1
i V& Bu2

Abbildung: Agents Pane—Filtering
Sortieren von Agenten in Listen

Um Agenten im Bereich Agenten oder Verfugbare Agenten zu sortieren, klicken Sie auf die
Uberschrift der Spalte, nach der Sie die Agenten sortieren méchten.

Hinzufugen oder Entfernen von Agenten zu bzw. von einem Standort

So fugen Sie einem Standort einen Agenten hinzu:

s

1. Klicken Sie im Bereich Agenten auf Agent zu Standort hinzufiigen
Der Bereich Verfiigbare Agenten wird gedffnet.

+
2. Wahlen Sie einen Agenten aus der Liste aus und klicken Sie auf Anwenden . (Mit der STRG-Taste
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oder der UMSCHALTTASTE kénnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig auswahlen.)
3. Wenn Sie mit dem Zuweisen von Agenten fertig sind, klicken Sie im Bereich Verfliigbare Agenten auf

SchlieRen ¥
So entfernen Sie einen Agenten von einem Standort:

1. Wahlen Sie im Bereich Agenten den zu entfernenden Agenten aus. (Mit der STRG-Taste oder der
UMSCHALTTASTE kdnnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig auswahlen.)

2. Klicken Sie auf Agenten von Standort entfernen

Warnung

Wenn Sie einen Agenten von einem Standort an einen anderen verschieben, stehen
die alten Dienstplane des Agenten auch weiterhin zum Anzeigen und fur
Berichtszwecke zur Verfigung. Kalenderobjekte, die zu dem Agenten gehdren, stehen
jedoch nicht zur Verfigung, wenn fur den neuen Standort zukUnftige Dienstplane
erstellt werden. Der Grund daflr ist, dass "Abwesenheitstypen", "Ausnahmetypen",
"Vertrage" und "Schichten" fur jeden Standort separat konfiguriert werden.
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Standortkonfiguration

Sie missen Uber die Sicherheitsberechtigung Auf Backend-Konfiguration zugreifen verfigen, um den
Bereich Standorte > Konfiguration anzeigen zu kénnen.

Verwenden Sie den Bereich Konfiguration und die nachfolgend beschriebenen Parameter, um das
Data Aggregator (DA)-Setup fur den Standort zu konfigurieren.

Data Aggregator—Wahlen Sie die Data Aggregator-Instanz flr diesen Standort aus. Wenn die
ausgewahlte Anwendung nicht vom Genesys Configuration Server validiert wurde oder keine
Anwendung ausgewahlt ist, verwendet WFM den Standardwert <ohne>.

| | Data Aggregator neu starten (Symbol)—Klicken Sie auf dieses Symbol, um DA neu zu
starten. (Sie werden vor dem Neustart aufgefordert, noch nicht gespeicherte Anderungen zu
speichern.)

Stat Server—Ein schreibgeschutztes Feld, das den Namen der Stat Server-Anwendung enthalt, der in
den Verbindungseigenschaften der ausgewahlten Data Aggregator-Anwendung festgelegt wurde. Falls
kein DA ausgewahlt wurde oder die DA-Anwendungs- oder Stat Server-ID ungliltig ist, bleibt dieses Feld
leer.

Mandant—Geben Sie den Namen des Mandanten ein. Der Standardwert ist Umgebung.

Mandanten-Passwort—Geben Sie das Mandanten-Passwort ein. Das Passwort kann ein beliebiges
Passwort sein. Dieser Wert wird nicht als Klartext angezeigt.

Zeitprofil—Wahlen Sie ein Zeitprofil aus der Dropdown-Liste aus. Diese Liste wird mit Daten aus dem
Abschnitt Optionen\Zeitprofile der Stat Server-Anwendung gefullt. Der Standardwert lautet <ohne>.

Fur Statistik verwendeter Switch—Wahlen Sie die Telefonanlage aus, die zu Statistikzwecken
verwendet werden soll. Der Standardwert lautet <ohne>.

Zugeordneter Switch—Wahlen Sie die Telefonanlage aus, die mit dem Standort verknUpft ist, der zum
Synchronisieren von Genesys-Konfigurationsobjekten verwendet wird.

* Zuweisung von Agenten aufheben, wenn die Genesys-Anmeldung geloscht wird
(Kontrollkdstchen)— Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn WFM automatisch Zuweisungen
von Agenten von diesem Standort entfernen soll, deren Anmeldung von diesem Standort geloscht
wurde.

* Agenten zuweisen, wenn die Anmeldungen nur fiir diesen Standort gelten
(Kontrollkdstchen)—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn WFM diesem Standort automatisch
jeden Agenten zuweisen soll, dessen Anmeldung nur fur diesen Standort gilt.

Dedizierter WFM Server—Wahlen Sie die WFM Server-Instanz aus, die fur Prognosen,
Dienstplanerstellung, Tauschen sowie Leistungs- und Soll-/Ist-Messungen verwendet wird. Wenn die
Option SynchronizationLevel der Anwendung WFM Server auf 1, festgelegt ist, werden Agenten unter
dem Zugeordneten Switch synchronisiert, der in diesem Bereich ausgewahlt ist. Der Standardwert
lautet <ohne>.
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Zeltzonen

Zeitzonen werden zunachst in Genesys Administrator eingerichtet und anschlieBend wahrend der
Synchronisierung an Workforce Management Ubertragen.

Zeitzonenliste

In der Liste Zeitzonen werden alle Zeitzonen angezeigt, die wahrend der Synchronisierung
importiert wurden. Sie kénnen nur die Zeitzonen, die sich in dieser Liste befinden, auf WFM-Objekte
wie Standorte oder Geschaftsbereiche anwenden.

Verwenden Sie die Bildlaufleiste oder geben Sie Suchkriterien in das Feld Suche ein, um eine
Zeitzone zu suchen.

Informationen zur Sommerzeit

Jede jahreszeitbedingte Umstellung der Sommerzeit muss im Voraus konfiguriert werden, um
Verlaufsdaten mit der richtigen lokalen Zeit aufzuzeichnen.

Synchronisieren von Zeitzonen

WEFM Server Ubertragt per automatischer Synchronisierung alle in Genesys Administrator
konfigurierten Zeitzonen an Workforce Management.

Durch die Synchronisierung werden die von lhnen konfigurierten Einstellungen fir die Sommerzeit in
den Zeitzonen Uberschrieben, es sei denn, Sie wahlen die Option Nicht synchronisieren aus, wenn
Sie die Sommerzeit konfigurieren. Weitere Informationen zu diesem Vorgang erhalten Sie unter
"Zeitzonen-Einstellungen".
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Zeltzonen-Einstellungen

Sie konfigurieren die Zeitzonen-Einstellungen, indem Sie neue jahreszeitbedingte Zeitdnderungen
festlegen oder vorhandene Einstellungen flr eine Zeitzone bearbeiten.

Festlegen von Informationen zur Sommerzeit

So legen Sie neue Informationen zur Sommerzeit fest:

1. Verwenden Sie die Bildlaufleiste oder geben Sie Suchkriterien in das Feld Suche ein, um die zu
bearbeitende Zeitzone zu suchen.

2. Wahlen Sie im Bereich Einstellungen die Option Informationen zur Sommerzeit zur Zeitzone

hinzufiigen, indem Sie auf klicken.
Der Bereich Informationen zur Sommerzeit wird gedtffnet.

3. Geben Sie Startdatum und -zeit sowie Enddatum und -zeit des Zeitraums ein, fir den dieser
Zeitversatz gelten soll.

Wichtig
Sie kénnen flr den gleichen Zeitraum nur jeweils einen Zeitversatz festlegen. Bei einem Standort und einem

Geschéaftsbereich der gleichen Zeitzone wirken sich die vorgenommenen Anderungen auf beide aus, falls Sie
die Daten zur Sommerzeit fUr einen der beiden andern.

4. Geben Sie im Feld Ausgleich die Differenz zwischen Sommerzeit und Normalzeit in Minuten ein oder
klicken Sie so lange auf die Pfeiltaste nach oben/unten, bis die korrekte Anzahl an Minuten angezeigt
wird.

Der Zeitversatz kann negativ (Uhr wird zurickgestellt) oder positiv (Uhr wird vorgestellt) sein. Der
Zeitversatz kann nicht null (0) sein.

Um beispielsweise die US-Sommerzeit in die Standardzeit zu andern (Zurtickdrehen), muissen Sie als
Wert flr den Zeitversatz 60 eingeben. Am Ende des festgelegten Zeitraums wird der Zeitunterschied

automatisch wieder korrigiert. Bei dem Beispiel mit der US-Sommerzeit heit das, dass lhr System die
Uhr zu Beginn des nachsten Sommerzeitintervalls wieder um 60 Minuten korrigiert (vorstellt).

Wichtig

Der Wert fur den Zeitversatz muss durch 30 teilbar sein.

+} N
5. Klicken Sie auf Anwenden , um die Anderungen zu speichern.
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6. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Nicht synchronisieren im Bereich Einstellungen, wenn bei der
automatischen Synchronisierung die Einstellungen von Genesys Administrator nicht die Einstellungen
Uberschreiben sollen, die Sie in Workforce Management Web konfigurieren.

Wichtig
Wenn Sie das Kontrollkastchen Nicht synchronisieren deaktiviert lassen, wirkt sich die automatische

Synchronisierung auf die Einstellungen des aktuellen Jahres aus. Beispiel: 2 am GMT wird in einen
Aquivalenzwert dieser Zeit in der PST-Zeitzone geandert (d. h. in GMT-8).

Bearbeiten von Informationen zur Sommerzeit

So bearbeiten Sie die Informationen zur Sommerzeit:

1. Wahlen Sie in der Liste Zeitzonen die Zeitzone aus, deren Informationen zur Sommerzeit Sie andern
mochten.

2. Klicken Sie im Bereich Einstellungen auf Informationen zur Sommerzeit, um den entsprechenden
Bereich zu 6ffnen.

3. Zum Konfigurieren der Einstellungen befolgen Sie die Schritte im Abschnitt Festlegen von Informationen
zur Sommerzeit.

4. Wenn Sie mit der Bearbeitung fertig sind, klicken Sie zum Speichern Ihrer Anderungen auf Anwenden
Py

Loschen von Informationen zur Sommerzeit

So l6schen Sie Sommerzeiteinstellungen flr eine Zeitzone:

1. Klicken Sie im Bereich Informationen zur Sommerzeit auf Informationen zur Sommerzeit aus

Zeitzone entfernen

2. Wenn das 'Bestétigungsdialogfeld geoffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja' oder zum

Abbrechen des Vorgangs auf Nein.
Gehen Sie vorsichtig vor, wenn Sie fortfahren. Wenn Sie Ja wahlen, kann die Aktion nicht rickgangig

gemacht werden.
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Abwesenheltsauktion

Sie aktivieren die Auktion fur Abwesenheiten von WFM, indem Sie Auktionszeitrdume erstellen und
konfigurieren und sie einer Single-Site- oder Multi-Site-Aktivitat zuordnen. Nach der Konfiguration
kdnnen Agenten, die sich innerhalb des Standorts befinden und der Multi-Site-Aktivitat zugeordnet
sind, mehrere gleichzeitige Abwesenheitsantrage innerhalb des Auktionszeitraum einreichen, die
WFM dann zwischen dem bzw. der festgelegten Prozessstartdatum/Uhrzeit und Prozessenddatum/
Uhrzeit bearbeitet.

WFM gewahrt diese Abwesenheitsantrage, abhangig von Senioritat und/oder Rang.
Abwesenheitsantrage, die WFM nicht gewahren kann, werden nach Enddatum/Uhrzeit des
Auktionszeitraums bearbeitet, sollten in den Abwesenheitseinschrankungen Zeitfenster verfligbar
sein. Nach dem Enddatum/Uhrzeit verarbeitet WFM weiterhin Antrage, wartet aber nicht darauf, dass
der Agent Anderungen an den gewlnschten Antragen auf der Warteliste, die nicht gewahrt werden
kénnen, Anderungen vornimmt, noch wird der Auktionsstatus des Agenten aktualisiert.

So aktivieren Sie Auktionen fir Abwesenheit (Urlaub):

1. Erstellen Sie den Auktionszeitraum.

2. Konfigurieren Sie seine Eigenschaften, indem Sie das gewlnschte Start- und Enddatum sowie die
Einschrankungen der Auktionszeitraums eingeben.

3. VerknuUpfen Sie Standorte und eine Multi-Site-Aktivitat mit dem Auktionszeitraum.

Wichtig

Abwesenheitsantrage konnen nur wahrend der Auktion gewahrt werden, wenn die
Abwesenheitstypen mit Abwesenheitsregeln verknlUpft sind, die automatische
Gewahrung aktiviert haben. Wenn die automatische Gewahrung fur eine
Abwesenheitsregel deaktiviert ist oder die Abwesenheitsregel keinem
Abwesenheitstyp zugewiesen ist, wird der Antrag nicht innerhalb des
Auktionszeitraums bearbeitet. Wenn die Einstellung "Zulassige Agenten-
Zeituberschreitung" fir den Auktionszeitraum konfiguriert wurde, wird dieser
Zeitraum bei diesen Anfragetypen nicht berlcksichtigt, da sie nicht automatisch
gewahrt werden kénnen. WFM wartet jedoch trotzdem darauf, dass ein Agent seinen
Antrag andert, um eine automatische Gewahrung zu erméglichen.

Eingeben und Andern von Abwesenheitsantragen

In der Ansicht Kalender kénnen Sie jederzeit manuell Abwesenheitsantrage der Agenten andern,
neue Antrage eingeben oder vorhandene Antrage gewahren, auch nachdem die Auktion gestartet
wurde.
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In den Ansichten der Abwesenheitsauktion kdnnen Sie einen Agenten manuell tUberspringen, wenn
der Zuweisungsprozess der Auktion sich im Status Zeituberschreitung befindet. Sie kdnnen die
Reihenfolge der Bearbeitung jederzeit anpassen, indem Sie den Status eines Agenten auf
Ubersprungen oder Bereit festlegen, was darauf hinweist, dass der automatische Auktionsprozess
den Antrag des Agenten nicht bertcksichtigen soll. Wenn Sie den Status des Agenten auf
Ubersprungen festlegen, fahrt die Auktionszuweisung mit der Anfrage des nachsten Agenten fort.

Wann konnen Agenten Antrage ubermitteln oder andern?

Agenten kénnen jederzeit neue Abwesenheitsantrage eingeben, auch dann, wenn die
Auktionszuweisung gestartet wurde und ihre vorhandenen Antrage bereits bearbeitet wurden. Die
neuen Antrage erhalten den Status Bevorzugt auf Warteliste, wie alle anderen Antrage, die fur die
Auktion zusammengefasst werden. Nach der Eingabe des neuen Antrags mussen Agenten den Status
der Anfrage auf Bereit andern.

Agenten mussen die Abwesenheitsantrage, die Uber die Grenzen des Auktionszeitraums
hinausgehen, als zwei oder mehr separate Antrage eingeben, wobei alle Elemente in jedem Antrag
entweder vollstandig innerhalb oder auBerhalb der Grenzen liegen missen. WFM lehnt Antrage ab,
die sich Uber die Grenzen erstrecken. Wenn vorhandene Antrage dieses Typs (aufgrund von
Datenmigration) vorhanden sind, bericksichtigt die Auktionszuweisung nur den Teil des Antrags, der
innerhalb der Grenzen liegt, auch wenn dies bedeutet, dass nur der Teil des Antrags gewahrt wird.

Agenten kdnnen ein einzelnes Element in eines Batch-Antrags, der mehrere Elemente enthalt, nicht
[6schen oder widerrufen. Fur alle Objekte im Antrag wird die gleiche Aktion ausgefihrt. Das Gleiche
gilt, wenn sich der Status von Abwesenheitselementen innerhalb eines Batches andert (in "Gewahrt",
"Gewunscht" oder "Abgelehnt"). Ein Supervisor kann dies jedoch auBer Kraft setzen.

Auflosung von Antragen

Wenn die Auktion lauft, wendet WFM die fur den Auktionszeitraum konfigurierte Auflésungsregel an
(siehe Zeilen 9-12 unter Auktionszeitraume - Eigenschaften) und I6st die Abwesenheitswiinsche
automatisch auf, indem sie entweder gewahrt werden oder andere MaBnahmen, z. B. die Warteliste,
zum Einsatz kommen. Nachdem Enddatum/Uhrzeit erreicht sind, fahrt WFM damit fort, alle
Abwesenheitsantrage, die noch nicht bearbeitet wurden, mithilfe von Auflésungsregeln zu
verarbeiten. Abwesenheitsantrage, die nach Enddatum/Uhrzeit eingereicht werden, werden auf der
Grundlage von FIFO verarbeitet.

Algorithmus der automatischen Auktionszuweisung

Der automatische Auktionszuweisungsprozess lauft mehrmals zwischen Bearbeitungsstartdatum/
Uhrzeit und Enddatum/Uhrzeit mit einer zuvor festgelegten Haufigkeit und verwendet folgenden
Algorithmus:

1. FUr jeden Agenten im Status Wartend:

+ Uberpriifung, ob das Zeitlimit des Agenten abgelaufen ist:

¢ Wenn es abgelaufen ist, wird der Agent auf Zeitlimit erreicht gesetzt.
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2. Wenn ubersprungene Agenten (oben) noch im Status Wartend sind:

e FERTIG. Warten bis zur nachsten Ausfuhrung.

3. Die Agentenliste wird in der vordefinierten Reihenfolge bearbeitet, wobei nach Agenten im Status
Eingabe und Bereit gesucht wird.

* Bei Bereit oder Eingabe, jedoch die fir die Auktion Zulassige Agenten-Zeituberschreitung = 0 (was
bedeutet, nicht gewartet wird, dass der Agent Antrage andert):

¢ Versuchen, alle anstehenden (,,Gewunscht”/“Warteliste”) Abwesenheitsantrage innerhalb dieses
Auktionszeitraums zu gewahren.

¢ Wenn alle anstehenden Antrage erfolgreich gewahrt wurden:

* Agentenstatus wird auf Verarbeitet festlegen und anschlieBend den nachsten Agenten
bearbeiten.

* Einige anstehende Antrage konnten nicht gewahrt werden oder der Status des Agenten ist Eingabe,
(d. h. der Wert der fur den Auktionszeitraum Zulassigen Agenten-Zeitiiberschreitung ist > 0):

e Agentenstatus auf Wartet festlegen.

¢ Die Wartezeit wird berechnet, indem die Zeitlberschreitungsdauer zum nachsten
Verfugbarkeitsintervall des Agenten addiert wird.

e FERTIG. Warten bis zur nachsten Ausfuhrung.

* Mit dem nachsten Agenten fortfahren.

Wartend:

Das Zeitintervall, wahrend der das System auf den Agenten wartet oder <auf den Agenten wartet
bis> errechnet sich wie folgt:

1. Die aktuelle Uhrzeit wird in die Zeitzone des Agenten umgewandelt und die aktuelle Uhrzeit des
Agenten berechnet.

2. Wenn der Agent sich zurzeit innerhalb der geplanten Schicht aus dem Master-Dienstplan befindet.
e Berechnen Sie <verbleibende Schichtzeit > = <Endzeit der Schicht> - <aktuelle Uhrzeit>.

» Wenn die <fiir den Auktionszeitraum konfigurierte Zeitliberschreitung> kleiner ist als die
<verbleibende Schichtzeit >, dann:

e entspricht <auf den Agenten warten bis> der <aktuellen Uhrzeit> + <fur den Auktionszeitraum
konfigurierte Zeitliberschreitung>.

¢ FERTIG.
e Andernfalls:

e <Verbleibende Zeitliberschreitung> = <flir den Auktionszeitraum konfigurierte
Zeitliberschreitung> - <verbleibende Schichtzeit>.

¢ Aktuelle Uhrzeit des Agenten wird auf Mitternacht des nachsten Tages festgelegt.

1. Berechnung von Nachster Tag.

3. Andernfalls wird Uberprift, ober der Agent sich auf dem Dienstplan (mit Ausnahme der Schicht
einschlielllich, aber nicht begrenzt auf arbeitsfreier Tag und/oder Ganztagsausnahme) flir den
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Kalendertag der aktuellen Uhrzeit des Agenten befindet.
* <verbleibende Zeitliberschreitung> = <ftir den Auktionszeitraum konfigurierte Zeitiiberschreitung>
* Aktuelle Uhrzeit des Agenten wird auf Mitternacht des nachsten Tages festgelegt.

1. Berechnung von Nachster Tag.

4. Andernfalls wird der Vertrag des Agenten Uberprift, um festzustellen, ob sich der Agent zurzeit
innerhalb der Verfligbarkeit gemaR Vertrag befindet.

* Fahren Sie wie bei der Schicht oben fort, aber mit <Verfligbarkeit Endzeit> statt <Endzeit der
Schicht>.

Nachster Tag:

1. Uberpriifung, ob fiir den Tag der aktuellen Uhrzeit des Agenten ein Dienstplan vorhanden ist.

+ Uberprifen, ob eine Schicht vorliegt, die zum aktuellen Zeitpunkt oder spater als die aktuelle
Uhrzeit beginnt.

* Wenn <verbleibende Zeitliberschreitung> kleiner ist als <Schichtdauer>:

* <aufden Agenten warten bis> ist <Startzeit der Schicht> + <verbleibende
Zeitluiberschreitung>

* FERTIG.

e Andernfalls:

e <verbleibende Zeitiiberschreitung> = <verbleibende Zeitiiberschreitung> - <Schichtdauer>.

2. Andernfalls Uberpriifung, ob firr der Tag der aktuellen Uhrzeit des Agenten ein Verfligbarkeitsfenster
gemaR Vertrag besteht.

* Fahren Sie wie bei der Schicht oben fort, aber verwenden Sie <Verfligbarkeit Dauer> statt
<Schichtdauer>.

3. Aktuelle Uhrzeit des Agenten wird auf Mitternacht des nachsten Tages festgelegt.
4. Wenn die aktuelle Uhrzeit des Agenten nach dem Bearbeitungsintervall des Auktionszeitraums liegt:
e <auf Agent warten bis> = Enddatum/Uhrzeit des Auktionszeitraums.

* FERTIG.

1. Berechnung von Nachster Tag.

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen

Wenn das WFM 8.5.2-Back-End, das in Ihrer Umgebung bereitgestellt wird, alter ist als

Version 8.5.203, entsprechen die auf der Benutzeroberflache angezeigten Ansichten der
Abwesenheitsauktion den Inhalten dieses Themas, mit Ausnahme der Themen Eingeben und Andern
von Abwesenheitsantragen und Algorithmus der automatischen Auktionszuweisung, die in Versionen
vor 8.5.203 nicht anwendbar sind.
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Agenten kdnnen Abwesenheitsantrage weiterhin wie gewohnt einreichen. WFM gewahrt diese aber
nicht automatisch oder fuhrt andere Aktionen aus, wenn die Antrage (auch teilweise) innerhalb eines
konfigurierten Zeitraums liegen. Diese Antrage werden von WFM zum festgelegten Auktions-
Bearbeitungsdatum bearbeitet (Auflésungsdatum/-uhrzeit).
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Erstellen und Konfigurieren von
Auktionszeitraumen

Verwenden Sie die Verfahren und Informationen in diesem Thema, um Auktionszeitraume zu
erstellen, zu kopieren, zu l6schen und auszusetzen.

Erstellen von Auktionszeitraumen

So erstellen und konfigurieren Sie einen Auktionszeitraum:

1. Wahlen Sie Konfiguration > Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten aus.

Wahlen Sie einen Standort innerhalb eines Geschaftsbereichs, und klicken Sie auf Neu
Der Bereich Eigenschaften wird gedffnet.

N

. Legen Sie die Eigenschaften des Auktionszeitraums fest.

w

Verknupfen Sie Standorte mit diesem Auktionszeitraum.

=iy

.

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Tipp

Sie kdnnen Auktionszeitraume fur den gleichen Standort erstellen, die sich innerhalb
Startdatum/Uhrzeit und Enddatum/Uhrzeit Gberschneiden. Der Zeitraum zwischen
Offnungsdatum/Uhrzeit und Enddatum/Uhrzeit darf sich damit jedoch nicht
Uberlappen oder Uberschneiden.

Kopieren von Auktionszeitraumen

Wenn Sie einen anderen Auktionszeitraum unter Verwendung von Eigenschaften, die einem
vorhandenen Zeitraum ahneln, erstellen méchten, erstellen Sie einen neuen Auktionszeitraum durch
Kopieren eines vorhandenen und nehmen dann die gewiinschten Anderungen vor.

So kopieren Sie einen Auktionszeitraum:

1. Wahlen Sie eine Auswahlverfahrensperiode in der Liste aus und klicken Sie auf Kopieren I:E .

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 218



Konfiguration Abwesenheitsauktion

Daraufhin wird die Hierarchie der Geschaftsbereiche und Standorte innerhalb des Unternehmens
angezeigt.

2. Geben Sie in das Feld Name einen Namen fur den Auktionszeitraum ein.

3. Andern Sie die Einstellungen fiir Eréffnungs- und Bearbeitungstartdatum/-zeit und -enddatum/-zeit nach
Bedarf.

4. Wahlen Sie den Standort oder die Standorte aus, der bzw. die mit dem Auktionszeitraum verknupft

=iy

werden soll(en), und klicken Sie auf Jetzt speichern

Loschen von Auktionszeitraumen

So loschen Sie einen Auktionszeitraum:

1. Wahlen Sie im Bereich Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten den zu lI6schenden Auktionszeitraum
fir Abwesenheiten aus.

&

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird, wahlen Sie zum Ldschen des ausgewahlten
Auktionszeitraums Ja, oder wahlen Sie Nein, um den Vorgang abzubrechen.

2. Klicken Sie auf Loschen

Aussetzen eines Auktionszeitraums

Sie kbnnen den Zuweisungsprozess der Auktion fur den Auktionszeitraum durch Aktivieren des
Kontrollkastchens Diesen Auktionszeitraum nicht bearbeiten im Bereich Eigenschaften
vorubergehend aussetzen. Wenn diese Option aktiviert ist, werden die Abwesenheitsantrage fur den
Auktionszeitraum nicht bearbeitet. Wenn das Kontrollkastchen deaktiviert wird, wird die Bearbeitung
der Auktion fortgesetzt, wo sie gestoppt wurde.

Wenn das aktuelle Datum/Uhrzeit vor Bearbeitungsstartdatum/Uhrzeit oder nach Enddatum/Uhrzeit
liegt, wird die Bearbeitung nicht fortgesetzt.

Eigenschaften des Auktionszeitraums

Nach der Erstellung neuer Auktionszeitraume mussen Sie die Eigenschaften konfigurieren. Es ist
wichtig, dass Sie die Auswirkungen dieser Einstellungen auf den Zuweisungsprozess der Auktion
verstehen, insbesondere wenn Sie die verschiedenen Eigenschaften von Datum und Uhrzeit fir
mehrere Auktionszeitraume festlegen.
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Steuerelemente im Bereich "Eigenschaften”

Steuerelement

Name

Vs
Multi-Site-Aktivitat |—|

Eroffnungsdatum und -uhrzeit

Bearbeitungsstartdatum und -uhrzeit

Enddatum und Uhrzeit

Startdatum und -uhrzeit

Enddatum und -uhrzeit

Beschreibung
Der Name des Auktionszeitraums

Offnet eine Liste der Multi-Site-Aktivitidten (MSA),
die Ihnen ermaglicht, eine mit einem
Abwesenheitsauktionszeitraum zu verknupfen.
Nachdem die MSA mit einem Auktionszeitraum
verknUpft wurde, haben Agenten, die die MSA
durchfihren kénnen, die Mdglichkeit, fir diesen
Auktionszeitraum Abwesenheit zu bieten.

Datum und Uhrzeit, ab der die Regeln des
Auktionszeitraums flr die Abwesenheitsantrage
des Agenten gelten und die Bearbeitung mit der
Zusammenfassung der Antrage beginnt.

Agenten kénnen Antrage flr den Auktionszeitraum
nicht vor Offnungsdatum/-zeit senden. Jedoch
kénnen sie flir einen beliebigen anderen
Auktionszeitraum Antrage senden, die flr den
gleichen Zeitraum konfiguriert sind, wenn sie nach
Er6ffnungsdatum/Uhrzeit und vor Enddatum/
Uhrzeit eingereicht werden.

Datum und Uhrzeit, zu der die Bearbeitung der
Abwesenheitsantrage dieses Auktionszeitraums
beginnt.

Datum und Uhrzeit flr das Ende der Bearbeitung
der Abwesenheitsantrage dieses
Auktionszeitraums.

Der Auktionszuweisungsprozess lauft mehrmals
zwischen Bearbeitungsstartdatum/Uhrzeit und
Enddatum/Uhrzeit und bearbeitet die
Abwesenheitsantrage, die nach Eréffnungsdatum/
Uhrzeit zusammengefasst wurden.

Datum und Uhrzeit, zu der dieser Auktionszeitraum
far Abwesenheitsantrage beginnt.

Datum und Uhrzeit fir das Ende dieses
Auktionszeitraums fur Abwesenheitsantrage.

Die Eigenschaften von Startdatum/-zeit und
Enddatum/-zeit bestimmen das Intervall fur die
Abwesenheitsantrage, die den Regeln fur diesen
Auktionszeitraum unterliegen. Beim Festlegen
dieser Daten/Uhrzeiten gibt es ein paar Szenarien,
die Sie bertcksichtigen sollten:

e Mehrere Auktionszeitraume, die flir das gleiche
Intervall konfiguriert wurden '—Wenn Sie
mehrere Auktionszeitraume mit gleichen
Startdaten/Uhrzeiten und Enddaten/Uhrzeiten
konfigurieren, mussen Sie sicherstellen, dass
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Steuerelement

Zeitzone Dropdown-Liste

Zulassige Agenten-Zeitiiberschreitung

Maximale Anzahl an Wochen, die beantragt
werden konnen

Maximale Anzahl an Tagen, die beantragt
werden konnen

Maximale Stundenanzahl, die beantragt
werden kann

Beschreibung

sich die Intervalle zwischen Eroffnungsdatum/
Uhrzeit und Enddatum/Uhrzeit nicht Gberlappen
oder Uberschneiden.

» Uberschreiten der Intervallgrenzen — Die
Daten aller simultanen Abwesenheitsantrage
mussen entweder innerhalb oder aufSerhalb des
Intervalls fur Startdatum/-uhrzeit und
Enddatum/-uhrzeit liegen. Wenn Agenten
Abwesenheit fur Daten beantragen, die die
Grenze des Auktionszeitraums Uberschreiten,
mussen sie separate Antrage senden, wobei
jeder Antrag innerhalb oder auBBerhalb des
Intervalls von Startdatum/-uhrzeit und
Enddatum/-uhrzeit liegen muss. Wenn Agenten
Anfragen senden, die ein Intervall
Uberschreiten, lehnt WFM diese ab.

Die fir dieses Auktionszeitraum festgelegte
Zeitzone, die fur Datums- und Zeitangaben
verwendet wird. Falls gewlinscht, kdnnen Sie die
Zeitzone des Geschaftsbereichs auswahlen.

Das Zeitintervall (in Stunden und Minuten), in dem
der Agent seine Abwesenheitsantrage andern darf,
um Abwesenheitseinschrankungen einzuhalten,
wenn er sich im Status Wartend befindet.

Wenn der Zuweisungsprozess der Auktion einen
Agenten findet, dessen Abwesenheitswinsche
nicht gewahrt werden kénnen, wartet er fir das
Zeitintervall, das in dieser Eigenschaft angegeben
ist, bevor er mit dem nachsten Agenten fortfahrt.
Wenn ein Agent allerdings flir den gesamten
Wartezeitraum nicht verfugbar ist, zahlt der
Auktionszuweisungsprozess nicht die nicht
verfugbare Zeit. Die verfligbare Zeit wird durch den
Dienstplan des Agenten bestimmt oder, wenn der
Dienstplan nicht verflgbar ist, seinen Vertrag.

Die maximale Anzahl an Wochen, die der Agent fur
den gesamten Auktionszeitraum in mehreren
Antragen beantragen kann.

Die maximale Anzahl an Tagen, die der Agent fur
den gesamten Auktionszeitraum in mehreren
Antragen beantragen kann.

Die maximale Anzahl an Stunden, die der Agent flr
den gesamten Auktionszeitraum in mehreren
Antragen beantragen kann.

Der Standardwert ist 0 fur die maximale Anzahl
von <Wochen, Tagen, Stunden>, die
beantragt werden konnen, und weist darauf hin,
dass diese Einschrankung fur den Auktionszeitraum
nicht tberwacht wird.
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Steuerelement

Kontrollkdstchen Nur ganztagige
Abwesenheitsantrage zulassen

Kriterien (Optionsfelder)

Diesen Auktionszeitraum fiir Abwesenheiten
nicht bearbeiten. (Er wird nach der
Verarbeitung automatisch vom System
gepriuft.) (Kontrollkdstchen)

Nachricht an Agenten

Beschreibung

Nur die Abwesenheitsantrage, die nach
Eréffnungsdatum/Uhrzeit des Auktionszeitraums
gesendet wurden, werden auf die Einstellungen fir
die maximale Anzahl von <Wochen, Tagen,
Stunden> angerechnet.

Die minimale Anzahl an aufeinanderfolgenden
Tagen, die der Agent in einem einzelnen Antrag
einschlielen kann.

Der Standardwert ist 0 fur diese Eigenschaft und
weist darauf hin, dass diese Einschrankung fur den
Auktionszeitraum nicht dberwacht wird.

Diese Eigenschaft definiert die erforderliche Anzahl
an kombinierten arbeitsfreien Tagen und
Abwesenheiten in einem einzelnen Antrag. Wenn
Agenten Uber bekannte arbeitsfreie Tage verfligen,
wie in ihrem Vertrag definierte arbeitsfreie Tage,
gewahrte arbeitsfreie Kalendertage oder
arbeitsfreie Tage nach Turnusmuster, werden sie im
Parameter "Mindestzahl aufeinander folgender
Tage" mitgezahlt. Das heifst, dass Agenten keine
Abwesenheit fur bereits bekannte arbeitsfreie Tage
beantragen miussen.

Wenn diese Option aktiviert ist, kbnnen Agenten
nur ganztagige Abwesenheit beantragen (kénnen
keine Teilzeit-Abwesenheit beantragen).

Die vier verfugbaren Prioritaten fir den
Auktionszeitraum: Rang, Senioritat, Senioritat
und Rang oder Eingangsreihenfolge.

Die Antrage werden je nach ausgewahlter Prioritat
gewahrt, abgelehnt oder auf die Warteliste gesetzt.

Wenn das Sortierungskriterium auf
Eingangsreihenfolge festgelegt ist, wird der
Zeitstempel des letzten Datums/Uhrzeit
berlcksichtigt, an dem der Agent seinen
Auktionsstatus auf Bereit geandert hat (nicht
Datum/Uhrzeit, an dem die Anforderung gesendet
wurde).

Ermdglicht das Aussetzen des
Auktionszuweisungsprozesses, wenn Sie ihn aus
irgendeinem Grund vorUbergehend aussetzen
mussen oder wenn Sie aus irgendeinem Grund
nicht méchten, dass der Auktionszeitraum
bearbeitet wird.

Achten Sie darauf, die Einstellungen flr
Eigenschaften zu speichern, wenn Sie dieses
Kontrollkastchen fur einen vorhandenen
Auktionszeitraum aktivieren.

Sie kdnnen Informationen eingeben, die lhrer
Meinung nach fur diesen Auktionszeitraum fur den
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Steuerelement Beschreibung
Agenten relevant sind.

Ansichten von Web fur Supervisoren in fruheren Versionen

Wenn das WFM 8.5.2-Backend, das in Ihrer Umgebung bereitgestellt wird, alter ist als

Version 8.5.203, entsprechen die auf der Benutzeroberflache angezeigten Ansichten des
Auktionszeitraums fur Abwesenheiten dem unten beschriebenen Verfahren. Das einzige andere
Thema auf dieser Seite, das auf Versionen vor DRAFT03 anwendbar ist, ist Loschen von
Auktionszeitraumen.

Konfigurieren von Auktionszeitraumen fur Abwesenheiten

So konfigurieren Sie einen Auktionszeitraum:

1.

10.

Wahlen Sie im Modul Konfiguration die Option Konfiguration > Auktionszeitraume fur
Abwesenheiten.

B,

Wahlen Sie einen Standort innerhalb eines Geschaftsbereichs, und klicken Sie auf Neu
Daraufhin wird der Bereich Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten geoffnet.

Geben Sie die Parameter fur die Auktionszeitraume in die folgenden Felder ein:
¢ Name—Geben Sie einen Namen flr Auktionszeitraum ein.

* Verarbeitungsdatum und -uhrzeit—Geben Sie das Datum und die Uhrzeit der Bearbeitung
dieses Auktionszeitraums ein.

e Startdatum und -uhrzeit—Geben Sie das Startdatum und die Startuhrzeit dieses
Auktionszeitraums ein.

* Enddatum und -uhrzeit—Geben Sie das Enddatum und die Enduhrzeit dieses Auktionszeitraums
ein
Wahlen Sie in der Dropdown-Liste eine Zeitzone aus. (Falls gewtlinscht, kdnnen Sie die Zeitzone des
Geschaftsbereichs wahlen.)

Geben Sie einen Wert fur die Mindestanzahl an Tagen pro Antrag ein.

. Wahlen Sie eine dieser vier Prioritaten fir die Auswahlverfahrensperiode: Rang, Senioritat, Senioritat

und Rang oder Wer zuerst kommt, mahlit zuerst.
Die Antrage werden je nach Prioritat gewahrt, abgelehnt oder auf die Warteliste gesetzt.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Diesen Auktionszeitraum nicht bearbeiten, wenn der
Auktionszeitraum aus irgendeinem Grund nicht verarbeitet werden soll. (Es wird nach der Verarbeitung
automatisch vom System aktiviert).

Im Feld Nachricht an Agenten kénnen Sie Informationen eingeben, die Ihrer Meinung nach fir den
Auktionszeitraum relevant sind.

Verknupfen Sie Standorte mit diesem Auktionszeitraum.

=iy

Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Tipp
Wenn sich beim Speichern die Daten von zwei beliebigen Auktionszeitraumen fur
einen Standort Uberschneiden, zeigt WFM eine Fehlermeldung an.

Kopieren eines Auktionszeitraums

So kopieren Sie einen Auktionszeitraum und andern die ihm zugeordneten Standorte:

1. Wahlen Sie eine Auswahlverfahrensperiode in der Liste aus und klicken Sie auf Kopieren [E .
Daraufhin wird die Hierarchie der Geschaftsbereiche und Standorte innerhalb des Unternehmens
angezeigt.

2. Geben Sie in das Feld Name einen Namen flr den Auktionszeitraum ein.

3. Wahlen Sie den Standort aus, der mit der Auswahlverfahrensperiode verknlpft werden soll, und klicken

5]

Sie auf Jetzt speichern
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Agentenstatus im Auktionsprozess

Im Bereich Status in der Ansicht Abwesenheitsauktion werden Agenten aufgelistet, die im
Auktionszeitraum Antrage gesendet haben, und in der Reihenfolge sortiert, in der sie bei der
Zuweisung in der Auktion verarbeitet werden. Sie kdnnen den Bereich Status verwenden, um den
Status eines Agenten manuell zu andern, wahrend Sie Abwesenheitsantrage von Agenten im
Auktionszeitraum verwalten.

Informationen Uber Agenten-Status werden in den folgenden Spalten angezeigt:

Aktionen * —Wenn Sie auf dieses Symbol klicken, werden die Abwesenheitsdetails des Agenten in
einem separaten Fenster gedffnet.

* Reihenfolge—Gibt die Position des Agenten in der Verarbeitungswarteschlange der Auktionszuweisung
an.

* Agenten—Vor- und Nachname des Agenten.

« Status—Der Status des Agenten; Eingeben, Ubersprungen, Bereit, Wartet, Abgearbeitet oder Zeitlimit
erreicht.

« Geandert—Datum und Uhrzeit der Anderung des aktuellen Status des Agenten.

+ Enddatum der Wartezeit—Das Datum, an dem die Wartezeit fir Anderungsantrage dieses Agenten
endet und die Zuweisung in der Auktion zum nachsten Agenten in der Warteschlange wechselt.

¢ Standort—Der Name des Standorts des Agenten.

¢ Team—Der Name des Teams des Agenten.

Wie Status die Antragsverarbeitung beeinflussen

Der Status des Agenten legt fest, wann und wie ihre Abwesenheitsantrage bei der Zuweisung in der
Auktion verarbeitet werden. Beispielsweise konnen folgende Status in der Dropdown-Liste "Status"
ausgewahlt werden:

¢ Eingabe—Der anfangliche (Standard)-Status, der dem Agenten zugewiesen wird. Dieser zeigt an, dass
der Agent Abwesenheitsantrage stellen kann, die der Warteschlange des Auktionszeitraums
hinzugefligt werden sollen. Agenten und Supervisoren kdnnen diesen Status jederzeit festlegen, wenn
Agenten ihre Antrage andern mochten. Bei der Verarbeitung in der Auktion setzt WFM den Status der
Zuweisung in der Auktion auf Wartet und sendet dem Agenten eine E-Mail-Benachrichtigung.

¢ Bereit—Wird in der Regel von Agenten festgelegt und weist darauf hin, dass die Abwesenheitsantrage
eingereicht wurden und bereit zur Verarbeitung sind. Agenten und Supervisoren kdnnen diesen Status
jederzeit festlegen. WFM verarbeitet die Antrage und setzt den Status des Antrags entweder auf
Abgearbeitet oder Wartet, je nach den Regeln oder Einschrankungen der Auktionszuweisung.

« Ubersprungen—Supervisoren kénnen diesen Status jederzeit manuell einstellen. Er weist darauf hin,
dass der Zuweisungsprozess der Auktion die Antrage des Agenten nicht bertcksichtigen soll. WFM
ignoriert die Antrage des Agenten wahrend des Zuweisungsprozesses der Auktion.
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Die folgenden Statusoptionen werden durch den Zuweisungsprozess der Auktion festgelegt. Weder
Agenten noch Supervisoren kénnen sie festlegen:

* Wartend—Wird festgelegt, wenn der Zuweisungsprozess der Auktion nicht alle Antrage gewahren
kann. Er gibt an, dass der Prozess darauf wartet, dass der Agent seine Abwesenheitsantrage eingibt
oder andert. Sobald die Wartezeit beendet ist (das Datum wird in der Spalte Enddatum der Wartezeit
angezeigt) oder der Prozess zu dem Schluss kommt, dass alle geanderten Antrage gewahrt werden
kénnen, wird die Verarbeitung fortgesetzt.

* Abgearbeitet—Wird festgelegt, wenn alle Antrage des Agenten erfolgreich gewahrt wurden oder der
Agent keine Antrage eingereicht hat. Der Prozess pruft auch auf Objekte, die moéglicherweise bereits
gewahrt wurden.

o Zeituberschreitung—Wird festgelegt, wenn die Zeit, die dem Agenten zur Bearbeitung oder Eingabe
von Abwesenheitsantragen zugeteilt wurde, abgelaufen ist. An dieser Stelle fahrt der Prozess mit dem
nachsten Agenten fort.

Tipp

Auktionszeitraume, die vor der Migration auf die neueste DRAFT-Version erstellt
wurden, enthalten keine gespeicherten Agentenstatus-Datensatze. Daher lauten die
Agentenstatus standardmafig Eingabe. Sie kdnnen sie jedoch nach der Migration
andern, damit sie den neuen Regeln entsprechen. Wenn Sie nach der Migration keine
Anderungen an den Eigenschaften der Auktionszeitraume vornehmen, wird der alte
Aktionszeitraum verwendet.

Andern des Status eines Agenten

So andern Sie den Status eines Agenten:

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Status.

2. Klicken Sie in der Spalte Status (des Agenten, dessen Status Sie andern méchten) auf die Dropdown-
Liste und wahlen Sie Eingabe, Bereit, Abgearbeitet oder Ubersprungen aus.

=

3. Klicken Sie auf Speichern

Die Spalte Geandert zeigt Datum und Uhrzeit der Anderung an.

Anzeigen von Abwesenheitsdetails fur einen Agenten

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Status.

2. Suchen Sie den Agenten, dessen Details Sie anzeigen moéchten, und klicken Sie in der ersten Spalte auf
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Aktionen

Die Abwesenheitsdetails des Agenten werden in einem separaten Fenster geodffnet.

3. Klicken Sie optional auf Sortieren i und wahlen Sie Datum, Element, Startzeit, Endzeit,
Bezahlte Stunden, Angeforderter Status, Tatsachlicher Status.

Inhalt der Details

Das Fenster Abwesenheitsdetails enthalt folgende Komponenten:

e Der Name des Agenten

e Der Zeitraum oder Datumsbereich, in dem Abwesenheitsantrage vorgenommen wurden (entspricht den
Start- und Endzeiten fir Daten, die Sie in den Eigenschaften des Auktionszeitraums eingegeben haben)

¢ Eine Tabelle mit ausfuhrlichen Informationen in den folgenden Spalten: Datum, Element, Startzeit,
Endzeit, Bezahlte Stunden, Angeforderter Status, Tatsachlicher Status

HH

* Ein Sortieren-Symbol ™* , mit dem Sie nach Datum, Element, Startzeit, Endzeit, bezahlten Stunden,
angefordertem Status, oder tatsachlichem Status sortieren kénnen.
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Verknupfen von Standorten und Multi-Site-
Aktivitaten

In Workforce Management kénnen Sie die Art und Weise wahlen, auf die Sie Agenten mit
Auktionszeitraumen verknlUpfen. In den meisten Fallen ist es in Ordnung, Agenten mithilfe von
Standorten zu verknupfen. Jedoch méchten Sie mdglicherweise einen detailliertere Ansatz fur die
Abwesenheitsauktion erreichen, indem Sie Agenten mithilfe von Multi-Site-Aktivitaten (MSA)
verknupfen.

Verknupfen von Standorten mit Auktionszeitraumen

Um einen oder mehrere Standorte mit einem Auktionszeitraum zu verknlUpfen, gehen Sie wie folgt
vor:

1. Wahlen Sie im Bereich Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten den Auktionszeitraum aus, der mit
einem Standort verknlpft werden soll.

2. Klicken Sie auf Standorte, und aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben einem oder mehreren
Standorten.

5]

3. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Loschen eines Standorts aus einem Auktionszeitraum

So l6schen Sie einen Standort aus einem Auktionszeitraum:

1. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen neben dem Standort, den Sie entfernen mochten.

5]

2. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Verknupfen einer Multi-Site-Aktivitat mit einem Auktionszeitraum

Beim Verknupfen einer Multi-Site-Aktivitat mit einem Auktionszeitraum ist es ratsam, eine MSA mit
konfigurierten Abwesenheitseinschrankungen zu verwenden, an dem Agenten an der Auktion
teilnehmen kénnen. Jedoch kdnnen Sie Multi-Site-Aktivitadten auch nur flr die Agenten-VerknlUpfung
verwenden, wenn Sie mochten.
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Tipp
Um sicherzustellen, dass alle Agenten, der MSA mit dem Auktionszeitraum verknupft
sind, wahlen Sie (in der Prozedur oben) alle Standorte aus.

Um eine Multi-Site-Aktivitat mit einem Auktionszeitraum zu verknlpfen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie im Bereich Auktionszeitraume fliir Abwesenheiten den Auktionszeitraum aus, der mit
einer Multi-Site-Aktivitat verknupft werden soll.

2. Klicken Sie im Bereich ,Eigenschaften” neben dem Feld ,Multi-Site-Aktivitat” auf Bearbeiten |—|
Eine Liste der Multi-Site-Aktivitaten wird in einem separaten Bereich geoéffnet.

3. Wahlen Sie eine MSA und klicken Sie dann auf Anwenden
Die MSA wird im Feld ,,MSA“ im Bereich , Eigenschaften“ angezeigt.

Entfernen einer Multi-Site-Aktivitat aus einem Auktionszeitraum

Um eine Multi-Site-Aktivitat aus einem Auktionszeitraum zu entfernen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie im Bereich ,Eigenschaften” auf das x im Feld , Multi-Site-Aktivitat”.
Die MSA wird entfernt, und das Feld ist leer.

2. Wenn Sie eine andere MSA auswahlen mochten, ohne die vorhandene zu entfernen, wahlen Sie einfach

eine andere MSA aus der Liste aus und klicken Sie auf Anwenden
lhre aktuelle Auswahl ersetzt die vorhandene im Feld ,,MSA*“.

Wenn die Liste der MSAs lang ist, verwenden Sie Sortieren — , um zwischen aufsteigender und
absteigender Sortierreihenfolge zu wechseln, oder geben den Namen der MSA, die Sie verwenden

mochten, in das Feld Suche ein.
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Dienstplanstatusgruppen

Eine Dienstplanstatusgruppe setzt sich aus mehreren Dienstplanstatus zusammen, die mit einem
Standort verknupft werden.

Wenn Sie beim Importieren des Standorts Standardmafige Dienstplanstatusgruppen und
Ausnahmetypen erstellen aktiviert haben, werden die folgenden Dienstplanstatusgruppen
automatisch angezeigt:

e Asynchrone Arbeit

¢ Arbeitsfreie Tage

e Ausnahmetypen

e Arbeit fUr feste Belegschaft

e Sofortige Arbeit

e Keine Aktivitat

e Schichtobjekte/-mahlzeiten

* Abwesenheit

In der Ansicht "Dienstplanstatusgruppe" kénnen Sie eine neue Gruppe erstellen, eine vorhandene
Gruppe kopieren und einfugen sowie Gruppen bearbeiten und I6schen. Siehe Konfigurieren von
Dienstplanstatusgruppen.

Informationen zum Festlegen von Regeln flr Soll-/Ist-Vergleiche fur Dienstplanstatusgruppen finden
Sie unter "Konfigurieren von Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche".

Statusgruppen fur Dienstplane und Genesys-Status

Jede Dienstplanstatusgruppe wird einem oder mehreren Genesys-Status zugeordnet, z. B.
CallRinging oder WaitForNextCall. Jede Gruppe kann einen zusatzlichen Grundcode (Hilfscode)
enthalten, der zusammen mit dem entsprechenden Genesys-Status gesendet wird und die derzeitige
Aktivitat eines Agenten genauer identifiziert.

Wichtig

Hilfscodes werden nicht fur alle Genesys-Status unterstitzt. Der verwendetet T-Server
bestimmt, welche Genesys-Status Hilfscodes unterstutzen. Anhand der
Dokumentation flr den T-Server kénnen Sie feststellen, welche Genesys-Status
Hilfscodes unterstitzen.

Sie kdnnen fur jede Dienstplanstatusgruppe Werte fur Vor Schwellenwert starten und Nach
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Schwellenwert starten festlegen. Diese Werte unterstitzen Sie beim Soll-/Ist-Vergleich fUr einen
Agenten. Sie konfigurieren diese Funktionen im Bereich Regeln fur Soll-/Ist-Vergleich.

Uber Dienstplanstatus

Folgende Dienstplanstatus kdnnen Sie in Dienstplanstatusgruppen ubernehmen:

¢ Alle fur den Standort konfigurierten Pausen

e Alle fur den Standort konfigurierten Mahlzeiten

¢ Alle fur den Standort konfigurierten Aktivitaten

e Alle fur den Standort konfigurierten Ausnahmetypen

e Alle fur den Standort konfigurierten Abwesenheitstypen
* Feste Status:

* Allgemeine Status fur Pausen, Mahlzeiten, Ausnahmen und Aktivitaten, die Sie anstelle spezifischer
Mahlzeiten, Pausen, Ausnahmen und Aktivitaten verwenden kénnen.

* Arbeitsfreie Tage, Urlaub, Keine Aktivitat

Tipp

Verwenden Sie die festen Status, um den Status anzugeben, fur den ein Agent
eingeplant ist, wenn ein bestimmter Dienstplanstatustyp (z. B. ein Ausnahmetyp) aus
WFM geldéscht wurde.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 231



Konfiguration

Dienstplanstatusgruppen

Konfigurieren von Dienstplanstatusgruppen

Wenn Sie eine Dienstplanstatusgruppe erstellen méchten, missen Sie zunachst einen Standort in
einem Geschaftsbereich auswahlen. Zur Auswahl oder Erstellung einer neuen Dienstplanstatusgruppe
wird der Bereich Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe angezeigt.

Die folgenden Themen bieten Informationen, die IThnen helfen, Dienstplanstatusgruppen zu erstellen
und zu verwalten:

* Steuerelemente im Bereich "Dienstplanstatusgruppen”

¢ Steuerelemente im Bereich "Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe"

e Steuerelemente im Bereich "Statustyp"

* Zuweisen eines Status fur mehrere Gruppen

¢ Erstellen neuer Dienstplanstatusgruppen

e Erstellen von Gruppen durch Kopieren und Einfligen

¢ Bearbeiten von Dienstplanstatusgruppen

¢ Ldschen von Dienstplanstatusgruppen

Steuerelemente im Bereich "Dienstplanstatusgruppen”

Feld

O

Suche
Neu

Loschen

Kopieren

Hilfe

Steuerelemente i

Jetzt speichern

Hilfe

Geben Sie die Suchkriterien ein. Beispiel: Name der
Dienstplanstatusgruppe.

Klicken Sie auf diese Option, um eine neue
Dienstplanstatusgruppe zu erstellen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine vorhandene
Dienstplanstatusgruppe zu léschen.

Klicken Sie auf diese Option, um eine vorhandene
Dienstplanstatusgruppe zu kopieren und
einzuflgen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Dienstplanstatusgruppen
anzuzeigen.

m Bereich "Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe"

Klicken Sie auf diese Option, um Anderungen zu
speichern, die Sie in diesem Bereich vorgenommen
haben.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Eigenschaften der
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Feld Name

Dropdown-Liste Typ

Dienstplanstatus zuweisen

|
Zuweisung von Dienstplanstatus
aufheben

Dienstplanstatusgruppe anzuzeigen.

Geben Sie einen Namen flr die
Dienstplanstatusgruppe ein.

Wahlen Sie einen Typ fur die
Dienstplanstatusgruppe aus, z. B.: Ohne
(Standard), Geplanter Uberhang, Ungeplanter
Uberhang oder Tatsachlich geleistete Arbeit.

Klicken Sie auf diese Option, um der Gruppe einen
Dienstplanstatus zuzuweisen und den Bereich
Statustyp zu 6ffnen, in dem Sie Status
verschiedener Typen auswahlen kénnen (siehe
Steuerelemente unten).

Klicken Sie auf diese Option, um einen
Dienstplanstatus zu entfernen oder die Zuweisung
aufzuheben.

Steuerelemente im Bereich "Statustyp"

Klicken Sie auf diese Option, um den Status auf

Anwenden eine Dienstplanstatusgruppe anzuwenden.
~ . Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
SchlieBBen Statustyp zu schlieBBen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Statustyp anzuzeigen.

Y Hilfe

Dropdown-Liste Statustyp

Wahlen Sie einen Statustyp fur die
Dienstplanstatusgruppe, z. B. Feste Status,
Aktivitat, Ausnahmetyp, Pause, Mahlzeit oder
Abwesenheitstyp.

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die
Status anzuzeigen, die bereits zugewiesen sind.
Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, wird in
der Spalte Dienstplanstatusgruppe der Name
der Dienstplanstatusgruppe angezeigt, dem dieser
Status zugewiesen ist.

Kontrollkéstchen |_| Zugewiesene Status
anzeigen

Geben Sie die Suchkriterien ein. Wenn Sie
beispielsweise in der Dropdown-Liste Statustyp
den Eintrag Ausnahmetyp gewahlt haben, geben
Sie den Namen eines Ausnahmetyps ein, z. B.
Ausnl oder Ausn2.

Feld Suche

Zuweisen eines Status fur mehrere Gruppen

Sie kdnnen verschiedenen Dienstplanstatusgruppen im gleichen Geschaftsbereich die gleichen
Dienstplanstatus zuweisen. Sie kdnnen beispielsweise den Status "Exception Typel" gleichzeitig zu
SSG1 (unter "Sitel" und unter "BUL1") und zu SSG2 (unter "Site2" und unter "BU1") zuweisen, da sich
beide Dienstplanstatusgruppen unter demselben Geschaftsbereich ("BU1") befinden.
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Zuvor war es nur moglich, einer Dienstplanstatusgruppe einen Dienstplanstatus einzeln zuzuweisen.
Vordefinierte Dienstplanstatusgruppen

Dienstplanstatusgruppen aus friheren Versionen von Workforce Management werden als
vorkonfigurierte Gruppen in WFM Web tGbernommen. Die folgenden Gruppen sind Standardgruppen
und kénnen bearbeitet oder geldscht werden: Asynchrone Arbeit, Arbeitsfreie Tage,
Ausnahmetypen, Arbeit fur feste Belegschaft, Sofortige Arbeit, Keine Aktivitat,
Schichtobjekte/-mahlzeiten und Abwesenheit.

Wichtig

Die vormals verwendete Dienstplanstatusgruppe vom Typ Urlaub ist nicht mehr
vorhanden. "Urlaub" ist jetzt ein Standard-Abwesenheitstyp in der
Dienstplanstatusgruppe "Abwesenheit". Alle zuvor konfigurierten

Dienstplanstatusgruppen vom Typ "Urlaub" werden in den automatisch erstellten
Abwesenheitstyp "Urlaub" migriert.

Erstellen neuer Dienstplanstatusgruppen

1. Wahlen Sie im Bereich Konfiguration > Dienstplanstatusgruppen den Standort aus, flr den Sie die
Dienstplanstatusgruppe erstellen méchten.

2. Wahlen Sie im Bereich Dienstplanstatusgruppen die Option Neu D .
Die neue Dienstplanstatusgruppe wird mit einem Standardnamen angezeigt, und der Bereich
Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe wird gedffnet.

3. Geben Sie in das Feld Name einen Namen fur die Dienstplanstatusgruppe ein. Dieser muss innerhalb
des Standorts eindeutig sein.

4. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Typ einen Typ aus (Ohne (Standard), Geplanter Uberhang,
Ungeplanter Uberhang oder Tatsachlich geleistete Arbeit).

5. Weisen Sie der Gruppe Dienstplanstatus zu, indem Sie auf Dienstplanstatus zuweisen klicken.
Der Bereich Statustyp wird gedffnet.

Tipp

Um einen Dienstplanstatus zu entfernen, markieren Sie ihn und klicken Sie dann auf Zuweisung von
_—

Dienstplanstatus aufheben

6. Wahlen Sie einen Statustyp aus dem Dropdown-Menu aus.
In der unteren Halfte des Bereichs wird eine Liste mit diesem Statustyp verknupfter Status angezeigt.
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7. (Optional) Um alle Status anzuzeigen, die der Dienstplanstatusgruppe bereits zugewiesen wurden,
aktivieren Sie das Kontrollkastchen Zugewiesene Status anzeigen.

8. Klicken Sie zum Abschluss auf Anwenden

9. Wahlen Sie im Bereich Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe aus der Dropdown-Liste den
Eintrag Regeln fiir Soll-/Ist-Vergleich, um die Konfiguration dieser Dienstplanstatusgruppe
fortzusetzen. Siehe Konfigurieren von Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche.

Erstellen von Gruppen durch Kopieren und Einfugen

So erstellen Sie eine neue Dienstplanstatusgruppe durch Kopieren und Einfigen einer vorhandenen:

1. Wahlen Sie im Bereich Dienstplanstatusgruppen eine Dienstplanstatusgruppe aus.

2. Wahlen Sie Kopieren I:E
Der Bereich "Dlenstplanstatusgruppe <Name der Dienstplanstatusgruppe> kopieren" wird geoffnet.

3. Geben Sie einen Namen fur die neue Dienstplanstatusgruppe ein. Dieser muss innerhalb des Standorts
eindeutig sein.

Tipp
Wenn der Name nicht eindeutig ist, wird der Bereich Uberpriifungsmeldungen anzeigen mit einer
Beschreibung der Fehlermeldung angezeigt. In diesem Fall lautet sie Ein doppelter Name wurde

angegeben.

4. Wahlen Sie in der unteren Halfte des Bereichs den Geschaftsbereich und den Standort aus, mit denen
Sie diese Dienstplanstatusgruppe verknipfen moéchten.

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern E]
Die neue Dienstplanstatusgruppe W|rd in der Objektliste in der gewahlten Sortierreihenfolge (auf- oder

absteigend) angezeigt.

Bearbeiten von Dienstplanstatusgruppen

Sie kénnen jede Dienstplanstatusgruppe bearbeiten, unabhangig davon, ob sie vordefiniert oder vom
Benutzer erstellt wurde.

So bearbeiten Sie eine Dienstplanstatusgruppe:

1. Wahlen Sie sie im Bereich Dienstplanstatusgruppe aus und nehmen Sie die Anderungen in den
Bereichen Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe und Regeln fir Soll-/Ist-Vergleich vor.

2. Sie kénnen bei Bedarf den Namen der Dienstplanstatusgruppe andern. Dieser muss innerhalb des
Standorts eindeutig sein.
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3. Den Statustyp andern Sie durch Auswahl eines der vier Statustypen in der Dropdown-Liste.

4. Im Bereich Dienstplanstatus zuweisen oder Zuweisung von Dienstplanstatus aufheben
|

kénnen Sie die Statuszuweisung der Gruppe andern.

o+
5. Klicken Sie auf Anwenden , wenn Sie das Einstellen der Dienstplanstatus abgeschlossen haben.

6. Klicken Sie auf Jetzt speichern E] .

7. Klicken Sie oben im Bereich Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe auf Regeln fiir Soll-/Ist-

Vergleich, um mit der Konfiguration dieser Dienstplanstatusgruppe fortzufahren. Siehe Konfigurieren
von Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche.

Wichtig

Wenn Sie Anderungen an der Dienstplanstatusgruppe vornehmen (d. h. einen Status
zuweisen oder eine Zuweisung aufheben oder eine Regel fur Soll-/Ist-Vergleiche
andern), wird das Gultigkeitsdatum fur die Dienstplanstatusgruppe automatisch auf
das aktuelle Datum aktualisiert.

Loschen von Dienstplanstatusgruppen

So l6schen Sie eine ausgewahlte Dienstplanstatusgruppe aus dem Bereich
Dienstplanstatusgruppen:

1. Wahlen Sie die Dienstplanstatusgruppe aus, die Sie I6schen mdéchten.

2. Klicken Sie auf Loschen & .

3. Klicken 'Sie auf die Schaltflache Ja', wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird.

Die Dienstplanstatusgruppe wird geléscht und alle in ihr enthaltenen Dienstplanstatus werden jetzt im
Bereich Statustyp angezeigt.
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Konfigurieren von Regeln fur Soll-/Ist-

Vergleiche

Die Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche kdnnen Sie fur jede Dienstplanstatusgruppe und fur multiple
Medienkanale innerhalb eines Standorts konfigurieren. Diese Regeln teilen dem Data Aggregator mit,
welche Standards beim Uberwachen der Agentenleistung verwendet werden sollen. Um den Bereich
Regeln fiir Soll-/Ist-Vergleich anzuzeigen, wahlen Sie oben im Bereich Eigenschaften der
Dienstplanstatusgruppe den Eintrag Regeln fiir Soll-/Ist-Vergleich aus.

Steuerelemente im Bereich "Regeln fur Soll-/Ist-Vergleich"

=

Jetzt speichern

Aktuellen Status zuweisen

Status loschen

Y Hilfe

Schwellenwerte flr Soll-/Ist-Vergleiche

Kanal

Klicken Sie auf diese Option, um Anderungen zu
speichern, die Sie in diesem Bereich vorgenommen
haben.

Klicken Sie auf diese Option, um aktuelle Status mit
Dienstplanstatusgruppen zu verknupfen.

Klicken Sie auf diese Option, um einen
zugewiesenen Status zu l6schen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Regeln fiir Soll-/Ist-Vergleich
anzuzeigen.

Klicken Sie auf diese Option, um den Medienkanal
fur die Dienstplanstatusgruppe zu konfigurieren.
Wahlen Sie eines der drei Optionsfelder:

¢ Ohne—Dienstplanstatusgruppen mit nicht
arbeitsbezogenen Aktivitaten, die keinen
speziellen Kanal haben (und somit zu allen
Kanalen gehoren).

e Sprache/Nicht
angegeben—Dienstplanstatusgruppen mit
diesem Kanal umfassen anrufbezogene
Aktivitaten und andere Arbeiten, die keinen
Bezug zu anderen konfigurierten Kanalen
haben, z. B. andere Aktivitaten auf Nicht-
Medienkanalen.

¢ Namen angeben—Dienstplanstatusgruppen
mit diesem Namen umfassen Aktivitaten und
andere Arbeiten auf diesem Kanal.
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Wichtig
Der Name des Kanals muss dem Namen entsprechen,

der in den Stat-Server-Statistiken verwendet (und an
WFM gesendet) wird.

Geben Sie einen Namen flur den ausgewahlten

Kanalname Kanal ein.

Zuordnung der aktuellen Genesys-Status

Geben Sie eine Startzeit ein. Dies ist die Dauer des
als Einhaltungszeit angesehenen Zeitraums vor

Feld Vor Schwellenwert starten Beginn eines Dienstplanstatus.

Zulassige Werte sind 0-20. Der Standardwert ist 20.

Geben Sie eine Endzeit ein. Dies ist die Dauer des
als Einhaltungszeit angesehenen Zeitraums nach

Feld Nach Schwellenwert beenden Ende eines Dienstplanstatus.

Zulassige Werte sind 0-20. Der Standardwert ist 20.

Wahlen Sie einen Status aus dieser Liste, um dem
Dropdown-Liste Aktueller Status Hilfscode (Grundcode) den aktuellen Status
zuzuordnen.

Geben Sie einen entsprechenden Hilfscode
(Grundcode) ein. Ein Grund ist eine
benutzerspezifische Information zur Erganzung der
Dienstplanstatusinformationen. Mithilfe eines
Grundes lasst sich die exakte Bedeutung der

Dienstplanstatusgruppe definieren, mit der er
Feld Hilfscode (Grund) e e  ogTHPP

Tipp

Grinde gelten nicht fir alle aktuellen Genesys-Status.
Weitere Informationen finden Sie in der
Dokumentation zu Genesys Stat Server.

Konfigurieren von Medienkanalen fur Dienstplanstatusgruppen

Die Konfiguration eines Medienkanals fiir Dienstplanstatusgruppen ermdglicht die Uberprifung der
Einhaltung des Dienstplans durch den Agenten, wenn Agenten fur mehrere Medienkanale eingeplant
sind oder auf einem Medienkanal arbeiten, der derzeit nicht eingeplant ist. Agenten gelten als
aullerhalb der erlaubten Parameter, wenn sie fur einen dieser Kanale aullerhalb der erlaubten
Parameter liegen.

Nach der Implementierung erfasst WFM mehrere kanalbezogene Echtzeit-Agentenstatus pro
Zeitintervall. Ein Beispiel flr einen Contact Center-Anwendungsfall, in dem die Erfassung von
Mehrkanal-Soll-/-Ist-Vergleichen sinnvoll sein kann, finden Sie unter Anwendungsfall 1: Erfassung von
Mehrkanal-Soll-/-Ist-Vergleichen".
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Anwendungsfall: Erfassung von Mehrkanal-Soll-/-Ist-Vergleichen

An einem Standort im Contact Center gibt es Aktivitaten mit Anruf- und E-Mail-Bezug. Agenten
kdnnen aullerdem ausgehende Anrufe tatigen, die als Ausnahme verbucht werden. Die
Dienstplanstatusgruppen kénnen wie folgt konfiguriert werden:

Dienstplanstatusgruppe

Eingehende Anrufe

Abgehende Anrufe

E-Mails

Uberhang

Wichtig

Kanal

Sprache/Nicht
angegeben

Sprache/Nicht
angegeben

<Kanalname> (z. B. E-
Mail)

Kein (kein Kanal)

Dienstplanstatus

Alle (unmittelbar)
sprachbezogenen
Aktivitaten

Ausnahmetypen flr
abgehende Anrufe

Verschoben, Aktivitaten
mit E-Mail-Bezug

Pausen, Mahlzeiten,
Abwesenheit,
Ausnahmen usw.

Echtzeitstatus

WaitForNextCall,
CallRinging,
AfterCallWork,
Calllnbound

WaitForNextCall,
CallRinging,
AfterCallWork,
CallOutbound

WaitForNextCall,
CallRinging,
AfterCallWork,
Calllnbound

NotReadyForTheNextCall,
LoggedOut

Die Erfassung von Mehrkanal-Soll-/-Ist-Vergleichen ist eine neue Funktion in WFM 8.5.
Wenn es fur den Standort keine Dienstplanstatusgruppe mit einem Kanalnamen gibt,
erstellt WFM den Soll-/Ist-Vergleich wie fur einen einzelnen Echtzeit-Agentenstatus,
und der Stat-Server aggregiert die Statistiken wie in den bisherigen WFM-Versionen.
Wenn jedoch mindestens eine Dienstplanstatusgruppe mit einem konfigurierten
Kanalnamen vorhanden ist, erfasst WFM mehrere Kanale. Fur jeden Standort erfasst
WEFM so viele verschiedene Kanale, wie einzelne Kanalnahmen fur alle
Dienstplanstatusgruppen an diesem Standort vorhanden sind.

Weitere Informationen zur Berechnung von Soll-/Ist-Vergleichen fur Ein- und Mehrkanal-Standorte
durch WFM finden Sie unter "Soll-/Ist-Vergleich-Berechnung".

Starten vor Schwellenwert und nach Schwellenwert

Legen Sie die Werte fur "Vor Schwellenwert starten" und "Nach Schwellenwert starten" fest, um einen
akzeptablen Grad an Flexibilitat bei den geplanten Start- und Endzeiten von Status zu erzielen.
Schwellenwerteinstellungen geben an, um wie viele Minuten friher oder spater ein Agent einen
geplanten Status erreicht, ohne dass dies als Nicht-Einhaltung eingestuft wird.

Beispiel 1: Fur einen Agenten ist der Schichtbeginn auf 12:00 Uhr und die Option "Vor
Schwellenwert starten" auf 5 Minuten eingestellt. Wenn der Agent um 11:54 Uhr mit seiner Schicht
beginnt, was den 5-minttigen Schwellenwert Uberschreitet, wird dies in der Datenbank aufgezeichnet
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und in Bereitschaftsberichten als aktueller Status einer "Nicht-Einhaltung" gemeldet.

Beispiel 2: Ist flir einen Agenten eine Arbeitszeit von 12:00 bis 1:00 Uhr vorgesehen, und beide
Schwellenwerte sind auf 5 Minuten eingestellt, bewegt sich ein Agent, der um 11:55 Uhr mit der
Arbeit beginnt und sie um 1:04 Uhr beendet, innerhalb der erlaubten Parameter. Agenten, die
aullerhalb der festgelegten Schwellenwerte mit ihrer Arbeit beginnen oder aufhéren, werden
entweder mit einer Nicht-Einhaltung oder einer schwerwiegenden Nicht-Einhaltung bewertet.

Die Einstellung zur Unterscheidung zwischen "Nicht-Einhaltung" und "schwerwiegender Nicht-
Einhaltung" kénnen Sie im Kombinationsfeld Alarmgrenzwert des Bereichs

Standorteigenschaften im Modul Organisation festlegen. Weitere Details erhalten Sie unter
Standorteigenschaften.

Festlegen von Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche

So legen Sie Regeln fur Soll-/Ist-Vergleiche bei einer Dienstplanstatusgruppe fest:

=

. Wahlen Sie im Bereich Dienstplanstatusgruppen eine Dienstplanstatusgruppe aus, fur die Sie Regeln
far Soll-/Ist-Vergleiche konfigurieren méchten.

2. Wahlen Sie oben im Bereich Eigenschaften der Dienstplanstatusgruppe den Eintrag Regeln fiir
Soll-/Ist-Vergleich.
Der Bereich Regeln fiir Soll-/Ist-Vergleich wird gedffnet.

3. Legen Sie in den Feldern Vor Schwellenwert starten und Nach Schwellenwert starten die
Einhaltungs-Schwellenwerte flr die Dienstplanstatusgruppe fest.
Diese Regeln definieren den Parameter fur die Soll-/Ist-Vergleiche flr Agenten. Agenten bewegen sich
innerhalb der erlaubten Parameter, wenn sich ihre Start- und Endzeiten innerhalb der
Grenzwertintervalle des geplanten Status befinden.

4. Wahlen Sie den Medienkanal fur die Dienstplanstatusgruppe: Kein, Anrufe/Nicht spezifiziert oder
Namen angeben. Wenn Sie Namen angeben auswahlen, geben Sie den Namen des Kanals an, z. B.
"E-Mail".

Wichtig
Der Name des Kanals muss dem Namen entsprechen, der in den Stat-Server-Statistiken verwendet (und an
WFM gesendet) wird.
5. Klicken Sie auf Aktuelle Status zuweisen , um die Zuordnungsliste in der unteren Halfte des

Bereichs auszuftllen.
* Wahlen Sie die aktuellen Status aus, die mit dieser Dienstplanstatusgruppe verknipft werden sollen.
* Flgen Sie gegebenenfalls weitere Zeilen hinzu.

e Sie kdnnen einen aktuellen Status in der Spalte Aktueller Status entfernen, indem Sie ihn

markieren und auf Status léschen klicken.
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Tipp

Sie kénnen einen aktuellen Status mit jeder beliebigen Anzahl von Dienstplanstatusgruppen verknupfen.

6. FUgen Sie bei Bedarf Griunde (Hilfscodes) hinzu, indem Sie den entsprechenden Code in die Spalte
Grundcode neben dem jeweiligen aktuellen Status eingeben.

=11}

7. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Dienstplanstatusgruppen - Verlauf

Verwenden Sie den Bereich Verlauf fir eine genaue Wiedergabe der historischen Soll-/Ist-
Vergleichsdaten durch Hinzufliigen und Andern eines Giltigkeitsdatums fur die
Dienstplanstatusgruppe.

Gultigkeitsdaten im Verlauf der Dienstplanstatusgruppen

Im Bereich Verlauf werden Verlaufsdaten, d. h. die Anderungen an einer Dienstplanstatusgruppe im
Laufe der Zeit, angezeigt. Dieser Bereich bietet Ihnen die Méglichkeit, vorherige Anderungen am
aktuellen Status wiederherzustellen.

Durch die Angabe eines Gultigkeitsdatums kénnen Sie festlegen, dass die Verlaufsanderung (die
letzte in der Liste) ab diesem bestimmten Datum (und nicht sofort) wirksam ist. Vor diesem Datum
vorgenommene Verlaufsanderungen sind bis zum Gultigkeitsdatum gultig.

Das Gultigkeitsdatum kann fUr jede letzte Verlaufsanderung festgelegt werden, und viele
Verlaufsanderungen kénnen Glltigkeitsdaten haben. So kénnen Sie Daten festlegen, ab denen
Anderungen wirksam sind. Dies ist wichtig, da Soll-/Ist-Vergleichsberichte mit Informationen aus den
Dienstplanstatusgruppen ausgeflllt werden, um den Soll-/Ist-Vergleich zu erstellen. Wird die
Konfiguration einer Dienstplanstatusgruppe ohne Einstellung des Soll-/Ist-Vergleichs geandert, gelten
die letzten Anderungen fiir alle Daten, und der Soll-/Ist-Vergleich wird u. U. falsch fiir die Daten
berechnet, ab denen die vorherige Konfiguration der Dienstplanstatusgruppe angewendet werden
sollte.

Nach der Anderung einer Dienstplanstatusgruppe ist es ratsam, das Giiltigkeitsdatum durch Angabe
des Datums, ab dem es wirksam ist, anzuwenden, um sicherzustellen, dass im Bereich Verlauf die
letzten Anderungen und die Gultigkeitsdatums-Zuweisungen angezeigt werden.

Andern des Giiltigkeitsdatums

Wenn Sie das Gultigkeitsdatum im Bereich Dienstplanstatusgruppe - Verlauf andern, gilt ab
Mitternacht am Gultigkeitsdatum (und nicht ab Mitternacht des aktuellen Tages in der Zeitzone des
Standorts, wie es standardmalig der Fall ist) das neue Datum, und die historischen Soll-/Ist-
Vergleichsdaten werden in den Soll-/Ist-Vergleichsberichten aktualisiert.

So éandern Sie das Gultigkeitsdatum:

1. Klicken Sie auf Andern, um den Bereich Giiltigkeitsdatum festlegen zu &ffnen.
StandardmafRig wird das aktuelle Datum in der Zeitzone lIhres Standortes angezeigt.

2. Klicken Sie in das Datumsfeld, um einen Kalender anzuzeigen, aus dem Sie ein alternatives Datum
auswahlen kénnen.

+ <
3. Klicken Sie auf Anwenden , um die Anderungen anzuwenden, oder auf SchlieBen
Bereich ohne Anderungen zu schlieRen.

, um den
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Laden von Verlaufsdaten

Um den Abschnitt Datensatze mit Verlaufsanderungen in dieser Ansicht auszufullen, klicken Sie
auf Verlaufsdaten laden.

Alle Datensatze mit Verlaufsanderungen vom Startdatum bis zum aktuellen Tag werden in den
folgenden Spalten angezeigt:

« Datum und Uhrzeit—Das Datum und die Uhrzeit, an dem/zu der die Anderung vorgenommen wurde.

« Aktion—Details zu den Anderungen.

 Giiltigkeitsstart—Das Datum fiir den Beginn des Giiltigkeitszeitraums der Anderungen.
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Aktivitaten

Aktivitdten sind Arbeitsobjekte, die von Workforce Management erfasst und verwaltet werden.
Beispiele hierflur sind das Beantworten von eingehenden Anrufen und E-Mails, die
Anrufnachbearbeitung, das Durchfihren geplanter Rickrufe und die Teilnahme an Chat-Sitzungen.

Sie mussen Aktivitaten fur jeden Standort oder Geschaftsbereich getrennt konfigurieren. Fur
Geschaftsbereiche sind Multi-Site-Aktivitaten erforderlich, um die Aktivitaten einiger oder aller
Standorte in einem Geschaftsbereich zusammenzufassen. Bei der Auswahl eines Standorts im
Bereich Objekt werden die fir diesen Standort festgelegten Aktivitaten im Bereich Aktivitaten
angezeigt.

Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf eine Aktivitat, um deren Eigenschaften anzuzeigen und zu
bearbeiten.

e Anweisungen zum Anzeigen oder Erstellen neuer Aktivitaten oder Multi-Site-Aktivitaten und zum
Konfigurieren von Belegschaftseigenschaften und offenen Stunden finden Sie unter "Erstellen und
Loschen von Aktivitaten".

e Informationen zum Definieren regelmaRiger Aktivitaten finden Sie unter "Konfigurieren von Skills fur
Aktivitaten" und "Verknipfen von Agenten mit Aktivitaten".

e Informationen zum Konfigurieren von Multi-Site-Aktivitaten finden Sie unter Zuweisen von Aktivitaten zu
einer Multi-Site-Aktivitat und Konfigurieren von Skills fir Multi-Site-Aktivitaten.

¢ Informationen zum Anzeigen, Hinzufligen, Bearbeiten und Loschen von Aktivitats-Sets und zum
Konfigurieren neuer oder bereits vorhandener Aktivitats-Sets finden Sie unter Erstellen von Aktivitats-
Sets und Hinzufigen von Aktivitaten zu Aktivitats-Sets.

¢ Informationen zum Anzeigen, Hinzufligen, Bearbeiten und Loschen von Aktivitatsgruppen und zum
Konfigurieren neuer oder bereits vorhandener Aktivitatsgruppen finden Sie unter "Gruppieren mehrerer
Aktivitaten".

¢ Informationen zum Konfigurieren von Aktivitatsrichtlinien fir Regeln und Richtlinien zur Bestimmung,
wie, wann und an welchen Aktivitaten sich Agenten beteiligen kdnnen, finden Sie unter "Eigenschaften
der Aktivitat".

* Informationen zum Verknlpfen von Stat-Server-Statistiken mit Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten zur
Uberwachung von Interaktionen und Service-Levels finden Sie unter "Konfigurieren von Statistiken fur
Aktivitaten" und "Konfigurieren von Statistiken flr eine Multi-Site-Aktivitat".
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Eigenschaften der Aktivitat

Wenn Sie einen Standort auswahlen und eine Aktivitat hinzufligen, wird der Bereich Eigenschaften
der Aktivitat gedffnet, in dem Sie Aktivitatsrichtlinien fir Regeln und Richtlinien konfigurieren
kdnnen, die bestimmen, wie, wann und an welchen Aktivitaten sich Agenten beteiligen kénnen.

Der Bereich "Eigenschaften der Aktivitat" wird im folgenden Abschnitt beschrieben. Der Bereich
Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat wird unter diesem Abschnitt beschrieben.

Im Bereich Eigenschaften der Aktivitat:

¢ Name—Geben Sie einen Namen flr diese Aktivitat ein. Der Name muss innerhalb des Standorts
eindeutig sein.

¢ Kurzname—Geben Sie einen Kurznamen fur diese Aktivitat ein. Der Kurzname kann bis zu drei Zeichen

lang sein und dient zur Identifizierung der Aktivitat in den Dienstplanansichten. Der Kurzname muss
nicht eindeutig sein.

e Typ—Wahlen Sie eine der drei folgenden Optionen aus:

» Sofortige Arbeit—CTI-Aktivitaten, die Workforce Management-Serviceziele fur Prognosen und Soll-
/Ist-Vergleiche verwenden.

* Verschobene Arbeit—Backlog-Aktivitaten wie E-Mail, die besondere Prognoseberechnungen
verwenden.

* Arbeit fur feste Belegschaft—Nicht-CTI Aktivitaten, die keine Workforce Management-
Serviceziele verwenden.

« Aktivitats-Set—Wenn diese Aktivitat Teil eines Aktivitats-Sets wird, wird dessen Name automatisch in
dieses Feld eingetragen.

* Maximale Anzahl gleichzeitiger Benutzer—Geben Sie einen Wert flr die maximale Anzahl an
Agenten oder Mitarbeitern ein, die gleichzeitig an dieser Aktivitat arbeiten kdnnen.

Minimale Belegschaft—Geben Sie einen Wert fir den minimalen Prozentsatz der Agenten oder die
mindestens erforderliche Anzahl von Agenten fir diese Aktivitat ein und aktivieren Sie das
entsprechende Optionsfeld. Prozentsatz oder Agenten.

Im Bereich Betriebsstunden:

¢ Montag bis Sonntag (Felder)—Geben Sie die Start- und die Endzeit ein.

* Nachster Tag (Kontrollkastchen)—Aktivieren oder deaktivieren Sie dieses Kastchen nach Bedarf fur die

einzelnen Tage. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen fir Tage, an denen die Betriebsstunden bis in den
nachsten Tag reichen.

¢ Geschlossen (Kontrollkdstchen)—Aktivieren oder deaktivieren Sie dieses Kastchen nach Bedarf fur die
einzelnen Tage. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen fir Tage, an denen das Contact Center geschlossen
ist. Wenn das Kontrollkastchen aktiviert ist, sind Start- und Enddatum fur den betreffenden Tag

deaktiviert und kénnen nicht geandert werden. Lassen Sie das Kontrollkastchen deaktiviert, wenn das
Contact Center an diesem Tag geo6ffnet ist.

¢ Kopieren/Einfligen (Symbole)—Klicken Sie auf dieses Symbol, um Start- und Endzeiten zu kopieren
und einzufligen sowie Einstellungen des nachsten Tag von einem Tag zum anderen zu kopieren.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 245



Konfiguration Aktivitaten

Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat

Der Bereich Eigenschaften wird gedffnet, wenn Sie einen Geschaftsbereich auswahlen und eine
Multi-Site-Aktivitat hinzufigen. Die Beschreibung der Eigenschaften in den folgenden Abschnitten ist
mit der obigen identisch.

Im Bereich "Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat":
* Name (muss innerhalb des Geschaftsbereichs eindeutig sein).
* Typ
Im Bereich "Betriebsstunden":
e Felder Montag bis Sonntag
e Kontrollkdstchen Nachster Tag

e Kontrollkdstchen Geschlossen

e Symbole Kopieren/Einfiigen
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Erstellen und Loschen von Aktivitaten

Sie kdnnen eine Aktivitat oder eine Multi-Site-Aktivitat hinzufigen, indem Sie eine neue Aktivitat
erstellen oder eine vorhandene Aktivitat kopieren. Sie kdnnen auch vorhandene Aktivitaten I6schen.

Erstellen einer Aktivitat

1. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, dem Sie eine neue Aktivitat hinzufigen moéchten.

2. Wenn der Bereich Aktivitaten geoffnet wird, wahlen Sie Neue Aktivitat % .
Der Bereich Eigenschaften der Aktivitat wird mit dem Standardnamen Neue Aktivitat<
(>Nummer) gedffnet.

3. Fullen Sie in den Abschnitten Eigenschaften der Aktivitat und Betriebsstunden die Felder wie unter
Eigenschaften der Aktivitat beschrieben aus.

5. Konfigurieren Sie die Aktivitat wie unter Hinzufugen von Aktivitaten zu Aktivitats-Sets, Konfigurieren von

Skills fur Aktivitaten und Verknipfen von Agenten mit Aktivitaten erlautert.
Siehe auch "Konfigurieren von Statistiken fur Aktivitaten".

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Erstellen einer Multi-Site-Aktivitat

1. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Geschaftsbereich aus, dem Sie eine neue Multi-Site-Aktivitat
hinzufugen mochten.

2. Wahlen Sie Neue Multi-Site-Aktivitat & .
Der Bereich Eigenschaften von Multi-Site-Aktivitat wird gedffnet.

3. Flllen Sie in den Abschnitten Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat und Betriebsstunden die
Felder wie unter Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat beschrieben aus.

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern E] .

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 247



Konfiguration Aktivitaten

Erstellen von Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten durch
Kopieren

So erstellen Sie eine neue Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat durch Kopieren einer vorhandenen:

1.

. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten eine Aktivitat oder eine Multi-Site-Aktivitat aus.

b

. Wahlen Sie Kopieren .

Der Bereich Aktivitatszuweisung wird gedffnet.

. Benennen Sie die Aktivitat im Feld Name um. (Der Name muss innerhalb des Geschaftsbereichs [GB]

eindeutig sein.)

. Wahlen Sie im Abschnitt Kopierte Aktivitat mit folgendem Standort verkniipfen (Multi-Site: GB)

den Standort (bzw. GB) aus, mit dem Sie diese Aktivitat verknlpfen mochten.

5]

Loschen von Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten

So l6schen Sie eine Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat:

1. Wahlen Sie die Aktivitat im Bereich Aktivitaten aus.

2.

&

Klicken Sie auf Loschen

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum

Abbrechen des Vorgangs auf Nein.
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Erstellen und Loschen von Aktivitats-Sets

Mit Aktivitats-Sets kdnnen Sie Aktivitaten fur die Mehrfach-Skill-Dienstplanerstellung zu Gruppen
kombinieren. Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf Aktivitats-Sets, um Aktivitats-Sets flir eine
ausgewahlte Seite zu konfigurieren.

Tipp

Um Aktivitats-Sets konfigurieren zu kénnen, mussen Aktivitaten erstellt sein.

Beachten Sie bei der Verwendung von Aktivitats-Sets Folgendes:

e Aktivitats-Sets werden fur jeden Standort separat konfiguriert. Sie kdnnen keine Aktivitats-Sets fur
Geschaftsbereiche festlegen.

e Eine Aktivitat in einem Aktivitats-Set kann nur mit anderen Aktivitaten des gleichen Sets in einen
Mehrfach-Skill-Dienstplan aufgenommen werden.

e Eine Aktivitat kann nicht mehr als einem Aktivitats-Set angehdren.
e Eine Aktivitat, die zu einem Aktivitats-Set gehort, kann nur mithilfe des Aktivitats-Sets geplant werden.

¢ Um eine Aktivitat so zu konfigurieren, dass sie niemals in einem Mehrfach-Skill-Dienstplan angewendet
wird, erstellen Sie ein Aktivitats-Set mit nur dieser Aktivitat.

e Die Aktivitats-Set-Einschrankung ist nicht mit der Einschrankung "Maximal verfugbare Platze"
kompatibel. Bei Konflikten gibt der Dienstplaner der Aktivitats-Set-Einschrankung Vorrang.

Agenten, die einem Aktivitats-Set zugewiesen sind, flhren die ausgewahlten Aktivitaten auf
Mehrfach-Skill-Basis durch. Diese Agenten kdnnen fur den Mindestzeitraum, der fUr das Aktivitats-Set
festgelegt wurde, keiner anderen Aktivitat zugewiesen werden.

Wichtig

Falls einige Agenten nicht der Arbeit an einem Aktivitats-Set zugewiesen werden
kénnen, empfiehlt Genesys, eine Aktivitat zur Verfugung zu stellen, die nicht Teil eines
Aktivitats-Sets ist und wahrend der verfugbaren Stunden des Aktivitats-Sets
ausgefuhrt werden kann. Wenn das Aktivitats-Set Uberbesetzt ist, bevor alle Agenten
eingeplant sind, versucht der Dienstplaner, eine Aktivitats-Set-Arbeit fur sie zu
erstellen. Wenn jedoch der Zeitraum ohne Zuweisungen flr einen Agenten klrzer ist
als der minimale Aktivitats-Set-Zeitraum, muss der Dienstplaner dem Agenten einen
langeren Zeitraum ohne jegliche Aktivitaten zuweisen (erzwungene Pause), da fur ihn
keine Aktivitat zur Verfigung steht.
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Erstellen von Aktivitats-Sets

So erstellen Sie ein Aktivitats-Set:

=

. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Standort aus, flur den Sie das Aktivitats-Set erstellen mochten.

N

. Klicken Sie oben im Bereich Aktivitaten auf Aktivitats-Sets.

. Klicken Sie in diesem Bereich auf Neues Aktivitats-Set [% .
Der Bereich Eigenschaften des Aktivitats-Sets wird gedffnet.

w

N

. Konfigurieren Sie die folgenden Einstellungen wie beschrieben:

¢ Name—Geben Sie einen Namen flr das Aktivitats-Set ein. Der Name muss innerhalb des Standorts
eindeutig sein.

¢ Kurzname—Geben Sie einen Kurznamen mit drei Buchstaben flr das Aktivitats-Set ein.

* Mindestdauer—Geben Sie einen Wert flr den klrzesten Zeitraum ein, den ein Agent an den
Aktivitaten in diesem Aktivitats-Set arbeiten kann.

Strikt—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn wahrend des Zeitraums fur das Aktivitats-Set
keine Mahlzeiten, Teilzeitausnahmen oder Teilzeitabwesenheiten eingeplant werden sollen. (Pausen
kénnen wahrend des Aktivitats-Sets geplant werden.) Lassen Sie das Kontrollkastchen deaktiviert,
wenn das Aktivitats-Set durch Pausen, Mahlzeiten, Teilzeitausnahmen und Teilzeitabwesenheiten
unterbrochen werden darf. (Die einzige Einschrankung ist die Mindestdauer.)

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern E]

6. Fahren Sie mit der Konfiguration des Aktivitats-Sets fort, indem Sie Aktivitaten hinzufligen. Siehe
Hinzuflgen von Aktivitdten zu Aktivitats-Sets.

Loschen von Aktivitats-Sets

So l6schen Sie ein Aktivitats-Set:

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitats-Sets das zu I6schende Set aus.

2. Klicken Sie auf Loschen & .
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Gruppileren mehrerer Aktivitaten

Das Gruppieren mehrerer Aktivitaten aus demselben Geschaftsbereich ermdglicht die Sammlung von
Daten zur Leistungsiberwachung und -berichterstattung des Contact Center.

Sie kdnnen Aktivitatsgruppen erstellen, ihnen mit einem Filter Aktivitaten zuweisen und
Aktivitatsgruppen kopieren und l6schen.

Erstellen neuer Aktivitatsgruppen

1. Wahlen Sie im Bereich Objekte den Geschaftsbereich aus, flr den Sie die Aktivitatsgruppe erstellen

mochten.
.

2. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Option Neue Aktivitatsgruppe
Der Bereich Eigenschaften der Aktivitatsgruppe wird geéffnet.

3. Geben Sie in das Feld Name einen eindeutigen Namen fur die Gruppe ein.

=

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern .
Die neue Aktivitatsgruppe wird im Bereich Aktivitaten angezeigt.

Zuweisen von Aktivitaten zu Aktivitatsgruppen

=

. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Gruppe aus, der Sie Aktivitaten zuweisen mdéchten.

N

. Klicken Sie oben im Bereich Eigenschaften der Aktivitatsgruppe auf Aktivitaten.

3. Wenn der Bereich Zugeordnete Aktivitaten gedffnet wird, klicken Sie auf Normale Aktivitaten

zuweisen
Der Bereich Aktivitaten wird geodffnet.

4. Wahlen Sie die Aktivitaten, die Sie dieser Aktivitatsgruppe zuordnen mochten.
Zum schnellen Auffinden einer Aktivitat geben Sie den Namen der Aktivitat in das Feld Suche ein.

Tipp
Es stehen nur Aktivitaten des ausgewahlten Geschaftsbereichs zur Verfiigung. Die Aktivitaten anderer
Geschaftsbereiche werden nicht angezeigt.
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+
5. Nachdem Sie alle Aktivitaten ausgewahlt haben, klicken Sie auf Anwenden

6. Klicken Sie im Bereich Zugeordnete Aktivitaten auf Jetzt speichern E] .

Beim Zuweisen von Aktivitaten zu einer Aktivitatsgruppe kénnen Sie einen Filter verwenden, um nur
jene Standort- und Multi-Site-Aktivitaten auszuwahlen, auf die diese Gruppen und Aktivitaten
angewendet werden sollen.

Verwenden von Filtern beim Zuweisen von Aktivitaten zu
Gruppen

1. Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf Filter q .
Der Bereich Filter wird gedffnet.

2. FUhren Sie in der Liste "Standorte" einen der folgenden Schritte aus:

e Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und wahlen Sie die Standorte aus, denen Sie diese
Gruppen und Aktivitaten zuweisen wollen.

* Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und aktivieren Sie Keine Filterung nach Standorten.
(Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden die Aktivitaten und Gruppen

auf alle Standorte in der Liste angewendet.)
3. Flhren Sie im Bereich Multi-Site-Aktivitaten einen der folgenden Schritte aus:

e Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und wahlen Sie die Multi-Site-Aktivitaten aus, denen Sie
diese Gruppen und Aktivitaten zuweisen wollen.

* Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und aktivieren Sie Keine Filterung nach Aktivitaten.

(Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden die Aktivitaten und Gruppen auf alle Multi-Site-
Aktivitaten in der Liste angewendet.)

4. Klicken Sie auf Anwenden

Kopieren von Aktivitatsgruppen

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die zu kopierende Aktivitatsgruppe aus.

2. Klicken Sie auf Kopieren I:E
Der Bereich Aktivitatsgruppe kopieren wird gedffnet.

3. Benennen Sie im Feld Name die Aktivitatsgruppe ggf. um. (Der Name muss innerhalb des
Geschaftsbereichs eindeutig sein.)

4. Wahlen Sie im Abschnitt Kopierte Aktivitatsgruppe mit folgendem Geschaftsbereich
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verknupfen den Geschaftsbereich aus, den Sie mit dieser Aktivitatsgruppe verkntipfen mochten.

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern E] .

Tipp
Wenn Sie eine Aktivitatsgruppe kopieren und demselben Geschaftsbereich

hinzufiigen, werden alle Aktivitaten, die mit der kopierten Aktivitatsgruppe verknupft
waren, mit der duplizierten Aktivitatsgruppe verknupft.

Loschen von Aktivitatsgruppen

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die zu I6schende Aktivitatsgruppe aus.

2. Klicken Sie auf Loschen & .

3. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum Abbrechen
des Vorgangs auf Nein.
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Hinzufugen von Aktivitaten zu Aktivitats-
Sets

Nachdem Sie ein Aktivitats-Set erstellt haben, fligen Sie die Aktivitaten hinzu, indem Sie den Bereich
Aktivitaten 6ffnen.

So fugen Sie einem Aktivitats-Set Aktivitaten hinzu:

o

1. Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf Normale Aktivitaten zuweisen
Der Bereich Verfiigbare Aktivitaten wird gedffnet.

2. Wahlen Sie aus der Liste Aktivitaten die Aktivitaten aus, die Sie diesem Set hinzufligen moéchten.
Um eine Aktivitat in der Liste schnell zu finden, geben Sie deren Namen im Feld Suche ein.

Tipp
Sie werden feststellen, dass flir die Aktivitaten, die bereits einem Aktivitats-Set zugewiesen sind, der Name
des Aktivitats-Sets in einer eigenen Spalte angezeigt wird. Diese Aktivitaten kdnnen auch flir das neue

Aktivitats-Set ausgewahlt werden.

3. Klicken Sie auf Anwenden

4. Klicken Sie im Bereich Zugeordnete Aktivitaten auf Jetzt speichern E]
Die ausgewahlten Aktivitaten werden der Liste von Aktivitaten im Bereich Akthltats Sets

hinzugeflgt.
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Konfigurieren von Skills fur Aktivitaten

Im Bereich Skills kdnnen Sie mit einer Aktivitat verknupfte Skills hinzufiigen oder |6schen.
Beachten Sie die folgenden Informationen uber Skills:
e Wenn Sie einer Aktivitat einen Skill hinzufigen, werden fur diese Aktivitat nur Agenten mit diesem Skill

eingeplant.

¢ Wenn Sie mehrere Skills mit einer Aktivitat verkntpfen, missen Agenten uber alle diese Skills verfugen,
um an der Aktivitat zu arbeiten.

e Eine Aktivitat kann mehr als einen Skill einschlieBen oder einem bestimmten Skill-Level entsprechen.

Wichtig

Agenten und Skills werden in Genesys Administrator und nicht in Workforce
Management Web verknUpft. Skills in Workforce Manager sind mit Skill-Objekten in
Genesys Administrator identisch und stehen nach der Synchronisierung mit Genesys
Administrator in Workforce Manager zur Verfugung.

Skills-Sicherheitsmerkmale

Es sind nur die Skills sichtbar, fUr die der aktuelle Benutzer in Genesys Administrator Gber eine
Zugriffsberechtigung verfugt.

Wenn sich der Sicherheitszugriff eines Benutzers geandert hat, sodass dieser nicht mehr auf
bestimmte Skills zugreifen kann, sind diese Skills noch sichtbar. Der Benutzer, dessen
Zugriffseinstellungen geandert wurden, kann sie jedoch nicht hinzufiigen, I6schen oder andern.

Hinzufugen von Skills zu einer Aktivitat

So fugen Sie einer Aktivitat einen Skill hinzu:

Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Aktivitat aus, der Sie Skills hinzufigen mochten.

=

Klicken Sie oben im Bereich Aktivitatseigenschaften auf Skills.

N

Wenn der Bereich Skills gedffnet wird, klicken Sie auf Skills zu einer Aktivitat hinzufiigen

w

Weisen Sie im Bereich Skills den minimalen und den maximalen Skill-Level zu.

.
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e Minimaler Skill-Level—Der Skill-Level, Gber den ein Agent mit diesem Skill mindestens verfligen
muss, um diese Aktivitat durchzuflhren. Definieren Sie flr jeden Skill einen geeigneten Bereich wie
z. B. 1 bis 10 oder 1 bis 100. Der Bereich sollte mit dem in Genesys Administrator verwendeten
Bereich Ubereinstimmen.

* Maximaler Skill-Level—Der Skill-Level, Gber den ein Agent mit diesem Skill h6chstens verfliigen
darf, um diese Aktivitat durchzuflhren.

5. Wahlen Sie in der Liste der Skills diejenigen aus, die Sie mit dieser Aktivitat verknipfen méchten.
To quickly find a skill, you can enter search criteria into the Search field (for example, the skill name).

Wichtig

Skills mussen zuerst in Genesys Administrator definiert werden, bevor sie in dieser Liste angezeigt werden.

6. Wenn Sie mit dem Auswahlen von Skills fertig sind, klicken Sie auf Anwenden

Loschen mit einer Aktivitat verknupfter Skills
So léschen Sie einen Skill:

1. Wahlen Sie im Bereich Skills den zu I6schenden Skill aus.

Um einen Skill schnell zu finden, kdnnen Sie in das Feld Suche Suchkriterien eingeben (zum Beispiel
den Namen des Skills).

2. Klicken Sie auf Loschen

3. Wenn Sie mit dem Léschen der Skills fertig sind, klicken Sie auf Jetzt speichern E] .
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Verknupfen von Agenten mit Aktivitaten

Im Bereich Agenten der Ansicht Aktivitaten kénnen Sie Agenten mit Aktivitaten verknlipfen. Um
diesen Bereich zu 6ffnen, wahlen Sie oben im Bereich Eigenschaften der Aktivitat den Eintrag
Agenten aus.

Agenten werden anhand von zwei Kriterien Aktivitaten zugeordnet:
1. Sie verfugen Uber das richtige Skill-Set. lhre Skills miUssen den flr die Aktivitat erforderlichen Skills
entsprechen.

2. Sie erflllen die Voraussetzungen fur Aktivitatszuordnungen. Wenn das Gultigkeitsdatum vor dem
aktuellen Datum liegt, wird der Agent nicht zugeordnet, auch wenn sein Skill-Set mit den geforderten
Skills Gbereinstimmt.

Um zu beeinflussen, welcher Agent einer Aktivitat zugeordnet wird, kénnen folgende Skill-
Einstellungen geandert werden:
e Die des Agenten, auf der Registerkarte Agenteninformationen. Siehe die Ansicht Agentenaktivitaten.

¢ Die der Aktivitat, auf der Registerkarte Skills im Modul Konfiguration > Aktivitaten. Weitere
Informationen finden Sie unter "Konfigurieren von Skills fur Aktivitaten".

Verknupfen von Agenten mit einer Aktivitat

So verknupfen Sie einen Agenten mit einer Aktivitat:

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Aktivitat aus, mit der Sie Agenten verknipfen moéchten.
2. Klicken Sie oben im Bereich Eigenschaften der Aktivitat auf Agenten.

3. Der Bereich Mit der Aktivitat verknupfte Agenten wird gedffnet.

4. Klicken Sie auf Agenten mit der Aktivitat verkniipfen
Eine Liste mit Verfiigbaren Agenten wird geoffnet.

5. Geben Sie Im Feld Giltigkeitsdatum das Datum ein, an dem die Verknupfung gtiltig werden soll (oder
klicken Sie in das Feld, um das Datum aus einem Kalender auszuwahlen).

6. Wahlen Sie im Feld Status aus der Dropdown-Liste eine von vier Optionen aus: Primar, Sekundar,
Automatisch oder Deaktiviert.

7. Wahlen Sie in der Liste Verflugbare Agenten die Agenten aus, die Sie mit dieser Aktivitat verknupfen
mochten.

)
8. Wenn Sie alle Agenten ausgewahlt haben, klicken Sie auf Anwenden
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Tipp
Um die VerknUpfung eines Agenten mit einer Aktivitat aufzuheben (oder ihn daraus zu
entfernen), wechseln Sie zur Ansicht Konfiguration > Agenten > Aktivitaten.

Suchen von Agenten in der Liste

Es gibt drei Moglichkeiten, um schnell und einfach Agenten finden, wenn die Liste der verfligbaren
Agenten lang ist:

1. Geben Sie den Namen des Agenten im Feld Suche ein und klicken Sie auf einen der beiden Filter
Suchen nach: (Optionsfeld Vorname oder Nachname).

2. Sortieren Sie Agenten nach Vorname, Nachname oder Team.

3. Filtern ? Sie Agenten nach Aktivitaten, Multi-Site-Aktivitaten oder Vertragen.

In jedem der drei Filter-Bereiche, kdnnen Sie die Liste auf- oder absteigender Reihenfolge sortieren

Um ein Element aus der Liste zu entfernen, klicken Sie auf Entfernen
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Statistiken

Verwenden Sie den Bereich Statistiken, um Statistiken mit einzelnen Aktivitaten oder Multi-Site-
Aktivitaten zu verknupfen.

Wichtig

Sie mUssen Uber die entsprechende Berechtigung oder die entsprechende
Sicherheitsberechtigung zur Anzeige und Konfiguration von Statistiken fur Aktivitaten
und Multi-Site-Aktivitaten verfigen. Wenn Sie nicht Uber diese Berechtigung verfligen,
stehen Ihnen die Bereiche Aktivitaten > Statistiken und Multi-Site > Aktivitaten
nicht zur Verfiigung. Sie kénnen auch keine Statistiken mit einer Aktivitat oder Multi-
Site-Aktivitat vom Typ Arbeit fiir feste Belegschaft verknipfen.

Verwenden Sie die Statistiken, um Interaktionen und Service-Levels zu lUberwachen.

Sie mUssen auf der Registerkarte Verbindungen der Data Aggregator-Anwendung eine
Verbindung zwischen dem Data Aggregator und dem Stat Server sowie die erforderlichen Statistiken
im Stat Server konfiguriert haben, um Statistiken mit Aktivitaten verkntpfen zu kdnnen. Die
Verbindung zwischen dem Data Aggregator und dem Stat Server muss aktiv sein.

Tipp
Sie werden feststellen, dass in WFM bereits einige Statistiken konfiguriert und mit

Variantennamen (und dem Prafix "WFM") in Klammern in der Spalte
"Statistikoptionen" der Tabelle Empfohlene Statistikeinstellungen aufgefuhrt sind.

Die Statistikeigenschaften werden unter "Statistikeigenschaften" beschrieben. Weitere
Konfigurationsinformationen finden Sie unter "Konfigurieren von Statistiken fur Aktivitaten" und
"Statistiken flUr Multi-Site-Aktivitaten".
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Statistikeigenschaften

Statistiken—Die Stat Server-Statistiken, die Sie mit einer Aktivitat oder einer Multi-Site-Aktivitat
verknupfen.

Typ—Die Art des Uberwachten Objekts.
¢ Interaktionsvolumen—Definiert, wie die Anzahl an Interaktionen, die flr jede Aktivitat im Contact
Center eingehen, abgerufen wird. Wird flr sofortige und verschobene Aktivitaten verwendet.

* Nichtannahmerate—Beschreibt die Anzahl an Interaktionen, die flr jede Aktivitat im Contact Center
abgebrochen werden. Wird flr sofortige Aktivitaten verwendet.

* Dienstgilite—Wird verwendet flr den Vergleich der tatsachlichen Werte mit den Servicezielen, die flr
jede Aktivitat im Dienstplan geplant sind. Dies beinhaltet Statistiken zur Erfassung des Service-Levels
und der durchschnittlichen Antwortgeschwindigkeit (ASA). Wird flr sofortige Aktivitaten verwendet.

¢ Bearbeitungszeit—Aufgezeichnet fir jede Aktivitat und verglichen mit den Bearbeitungszeitzielen, die
in der Prognose definiert wurden. Wird fur sofortige und verschobene Aktivitaten verwendet.

* Backlog—Verfolgt die Anzahl von eingehenden Interaktionen in der Warteschlange, die auf
Verarbeitung warten und noch nicht an die Agenten verteilt wurden. Wird ausschlieBlich fur
verschobene Aktivitaten verwendet.

Objekt—Warteschlange, Interaktionswarteschlange, Routing-Punkt, Warteschlangengruppe, Gruppe
von Routing-Punkten, Agentengruppe oder Arbeitsplatzgruppe, die GUberwacht wird.
* Warteschlange—Alle DNs vom Typ "ACD-Warteschlange" und "Virtuelle Warteschlange" im Standort.
* Interaktionswarteschlange—Skriptobjekte des Typs "Interaktionswarteschlange".

* Routing-Punkt—Alle DNs vom Typ "Routing-Warteschlange" und "Virtueller Routing-Punkt" im
Standort.

* Warteschlangengruppe—Alle DN-Gruppen vom Typ "ACD-Warteschlange" im Standort.
* Gruppe von Routing-Punkten—Alle DN-Gruppen vom Typ "Routing-Punkt" im Standort.
* Agentengruppe—Alle DN-Gruppen vom Typ "Agent" im Standort.
e Arbeitsplatzgruppe—Alle DN-Gruppen vom Typ "Arbeitsplatz" im Standort.
Filter—Optionale Werte, die die Interaktionen des Objekts genauer definieren. Wird in Contact

Centern mit Mehrfach-Skill-Agenten verwendet. In den meisten Fallen erfordern Filter die Installation
von Genesys Universal Routing Server (URS).

Flexibler Konfigurationsmodus

Der Abschnitt Statistiken im Bereich Statistikeigenschaften beinhaltet die Einstellung Flexibler
Konfigurationsmodus flr bestimmte Typen (wie z. B. Dienstgute, Bearbeitungszeit,
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Interaktionsvolumen und Backlog). Ist diese Option aktiviert, werden die Konfigurationseinstellungen
frGherer Versionen von WFM unterstutzt, oder Sie kdnnen komplexere Statistikanforderungen
festlegen.

Wenn Sie in "Flexibler Konfigurationsmodus" die Option "Interaktionsvolumen", "Bearbeitungszeit"
oder "Backlog" wahlen, stehen alle Objekttypen zur Verfigung (nicht nur die unter Empfohlene
Statistikeinstellungen gezeigten). Sie kdnnen somit Objekte der folgenden Typen auswahlen:
Warteschlange, Interaktionswarteschlange, Routing-Punkt, Warteschlangengruppe, Gruppe von
Routing-Punkten, Agentengruppe oder Arbeitsplatzgruppe.

Wenn Sie im flexiblen Konfigurationsmodus "Dienstgute" auswahlen, kénnen Sie Statistiken
ausschlieBlich fur die durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit auswahlen.

Wenn Sie sich nicht im flexiblen Konfigurationsmodus befinden, missen Sie eine der folgenden
Kombinationen auswahlen:

e "Servicefaktor", "Verteilte Interaktionen" und "Zeitbereich"
¢ "Verteilte Interaktionen" und "Durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit"

e "Servicefaktor", "Verteilte Interaktionen", "Durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit" und "Zeitbereich"

Alle mithilfe des Flexiblen Konfigurationsmodus festgelegten Statistiken werden in der Liste
Statistiken mit einem Ausrufezeichen gekennzeichnet.

Wichtig

Falls Sie das Kontrollkastchen Flexibler Konfigurationsmodus aktiviert, jedoch
keine der dadurch verfligbaren zusatzlichen Einstellungen konfiguriert haben, wird die
Statistik wie bei einem nicht aktivierten Kontrollkastchen Flexibler
Konfigurationsmodus behandelt. In der Liste Statistik wird die Statistik nicht mit
einem Ausrufezeichen gekennzeichnet und wenn Sie sie bearbeiten, ist das
Kontrollkastchen Flexibler Konfigurationsmodus nicht aktiviert.

Als Durchschnitt verwenden

Zudem enthalt der Abschnitt Statistiken des Bereichs Statistikeigenschaften die Einstellung Als
Durchschnitt verwenden. Dieser weist WFM an, Durchschnittswerte aufzuzeichnen. Verwenden Sie
diesen nur fur die Statistiktypen "Dienstgute" und "Bearbeitungszeit”.

Beispielsweise zeigt die normale Statistik "Bearbeitungszeit" die Gesamtbearbeitungszeit an - eine
Zahl, die anschlielend durch die Anzahl bearbeiteter Interaktionen geteilt wird, um den von WFM
verwendeten Wert zu erzeugen. Falls Sie Als Durchschnitt verwenden ausgewahlt haben, zeichnet
WFM nur die Gesamtbearbeitungszeit auf, ohne diesen Wert durch die Anzahl der Interaktionen zu
teilen.
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Wichtig
Sie kénnen die Option Als Durchschnitt verwenden fur jeden Statistiktyp nur
einmal pro Aktivitat anwenden.
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Konfigurieren von Statistiken fur
Aktivitaten

Verwenden Sie den Bereich Aktivitaten - Statistiken zum Verknipfen von Stat Server-Statistiken
mit ausgewahlten Aktivitaten. Wenn Sie eine Statistik definieren, teilen Sie WFM mit, welche
Statistiken und welche Objekten fUr die einzelnen Aktivitaten Uberwacht werden sollen. Multi-Site-
Aktivitatsstatistiken werden auf die gleiche Weise wie normale Aktivitatsstatistiken definiert.

Einige Aktivitaten erfordern eventuell mehrere Statistikdefinitionen. Es kann z. B. vorkommen, dass
Sie fur jede Warteschlange oder Gruppe, die diese Aktivitat ausfuhrt, eine eigene Statistik definieren
mussen.

Verwenden Sie die in diesem Thema beschriebenen Verfahren, um Statistiken flr Aktivitaten
hinzuzufigen und zu léschen.

Hinzufugen von Statistiken zu Aktivitaten

So fugen Sie einer Aktivitat eine Statistik hinzu:

1. Wahlen Sie den Standort mit den Aktivitaten aus, die Sie mit der Statistik verknlipfen moéchten.
2. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten - Eigenschaften den Eintrag Statistiken aus.

3. Klicken Sie im Bereich Aktivitat - Statistiken auf Statistikinformationen zur Aktivitat

hinzufigen

4. Konfigurieren Sie im Bereich Statistiktyp die Statistik. Siehe Empfohlene Statistikeinstellungen.

Wichtig
Im Bereich Statistiken werden je nach ausgewahlter Typ-/Objekt-Kombination verschiedene Statistiken

angezeigt. Die Statistiktypen sind vordefiniert und nicht alle Statistiktypen sind fur alle Aktivitatstypen
verflugbar.

Aktivitaten fur feste Belegschaft verwenden keine Statistiken. Daher wird der Bereich Statistiken nicht angezeigt, wenn Sie eine Aktivitat
des Typs Arbeit fiir fest Belegschaft auswahlen.

Sobald Sie den Typ und das Objekt ausgewahlt haben, sind die Dropdown-Listen verfligbar und Sie kénnen
eine Statistik aus der Liste auswahlen. Eine Beschreibung aller Typen, Objekte, Statistiken und Filter
finden Sie unter Statistikeigenschaften.

5. Wahlen Sie bei Bedarf einen Filter aus.
Filter werden in Contact Centern mit Mehrfach-Skills verwendet, um das zu Gberwachende Objekt
genauer zu spezifizieren.

6. Wahlen Sie den Zeitraum bzw. die Zeitraume flr Statistiken zur Dienstgute aus. Sie kdnnen einen
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oder zwei Zeitraume auswahlen.

7. Aktivieren Sie gegebenenfalls das Kontrollkastchen Flexibler Konfigurationsmodus.

Tipp

Diese Option steht fir Statistiken zur "Nichtannahmerate" nicht zur Verfiigung.

8. Aktivieren Sie gegebenenfalls das Kontrollkastchen Als Durchschnitt verwenden.

9. Klicken Sie auf Anwenden

10. Wenn die Statistik im Bereich Aktivitat - Statistiken angezeigt wird, klicken Sie auf "Jetzt speichern"

=

Die ausgewahlte Statistik ist nun mit der Aktivitat verknUpft.

11. Um weitere Statistiken zur selben Aktivitat hinzuzufiigen, klicken Sie auf Statistikinformationen zur

Aktivitat hinzufiigen

Empfohlene Statistikeinstellungen

und wiederholen Sie die Schritte 3 bis 7 in diesem Verfahren.

Die Namen der Statistikoptionen in dieser Tabelle sind Vorschlage. Verwenden Sie Configuration
Manager, um die Anwendung "Stat Server" zu 6ffnen, mit der Sie die Namen flr diese Optionen und
die Werte fUr deren Objekte festlegen kénnen.

Statistiktypen

Interaktionsvolumen

Nichtannahmerate

Dienstgute

Bearbeitungszeit

Statistikoptionen

TotalNumberCallsEntered

(oder WFMTotalNumberCallsEntered)

TotalNumberCallsAband

(oder WFMTotalNumberCallsAband),
TotalNumberShortAbandons, TimeRange

ServiceFactorl (oder
WFMServiceFactorl),
AverTimeBeforeAnswering

(oder WFMAverTimeBeforeAnswering),

TotalNumberCallsDistrib (oder
WFMTotalNumberCallsDistrib)

TotalNumberCallsHandled

Verfiugbare Objekte

Warteschlange,
Interaktionswarteschlange,
Routing-Punkt,
Warteschlangengruppe und
Gruppe von Routing-Punkten

Warteschlange,
Interaktionswarteschlange,
Routing-Punkt,
Warteschlangengruppe und
Gruppe von Routing-Punkten

Warteschlange,
Interaktionswarteschlange,
Routing-Punkt,
Warteschlangengruppe und
Gruppe von Routing-Punkten

Agentengruppe,
Arbeitsplatzgruppe
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Statistiktypen Statistikoptionen Verfiigbare Objekte

(oder WFMTotalNumberCallsHandled),
TotalHandleTime (oder
WFMTotalHandleTime)

. . Warteschlange,
EmailsWaitingInQueue Interaktionswarteschlange,

Backlog S Routing-Punkt,
(oder WFMEmailsWaitingInQueue) Warteschlangengruppe 0
Gruppe von Routing-Punkten
Tipp

Die Statistiken fur die Multimedia-Interaktionswarteschlange sind abhangig vom
Interaktionstyp (z. B. haben E-Mail, Chat, Backlog und offene Medientypen
unterschiedliche Statistiken). Eine umfassende Liste der Statistiken und
Statistikkategorien finden Sie im Workforce Management Administrator's Guide.

Loschen von Statistiken aus Aktivitaten

So bearbeiten Sie mit einer Aktivitat verknUpfte Statistiken:

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten - Statistiken die zu I6schende Statistik aus.

2. Klicken Sie auf Statistische Informationen von Aktivitat entfernen

3. Wenn das 'Bestéatigungsdialogfeld eingeblendet wird, wéahlen Sie zum Fortfahren ja' und zum
Abbrechen des Vorgangs Nein aus.

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern E] .
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Konfigurieren von Skills fur Multi-Site-
Aktivitaten

Im Bereich Skills kbnnen Sie mit einer Multi-Site-Aktivitat verknupfte Skills hinzufiigen oder I6schen.

Hinzufugen von Skills zu einer Multi-Site-Aktivitat

So flugen Sie einer Multi-Site-Aktivitat einen Skill hinzu:

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Multi-Site-Aktivitat aus, der Sie Skills hinzufilgen mdchten.

2. Klicken Sie oben im Bereich Eigenschaften von Multi-Site-Aktivitat auf Skills.

3. Wenn der Bereich Skills geoffnet wird, klicken Sie auf Skills zu einer Aktivitat hinzufiigen
4. Weisen Sie im Bereich Skills den minimalen und den maximalen Skill-Level zu.

¢ Minimaler Skill-Level—Der Skill-Level, Gber den ein Agent mit diesem Skill mindestens verfligen
muss, um diese Aktivitat durchzuftiihren. Definieren Sie fur jeden Skill einen geeigneten Bereich wie
z. B. 1 bis 10 oder 1 bis 100. Der Bereich sollte mit dem im Configuration Manager verwendeten
Bereich Ubereinstimmen.

* Maximaler Skill-Level—Der Skill-Level, Gber den ein Agent mit diesem Skill h6chstens verfugen
darf, um diese Aktivitat durchzufihren.

5. Wahlen Sie in der Liste der Skills diejenigen aus, die Sie mit der Multi-Site-Aktivitat verknlpfen
mochten.

To quickly find a skill, you can enter search criteria into the Search field (for example, the skill name).

Tipp

Skills mussen zuerst im Configuration Manager definiert werden, bevor sie in dieser Liste angezeigt werden.

-+
6. Wenn Sie mit dem Auswahlen von Skills fertig sind, klicken Sie auf Anwenden

Loschen eines mit einer Multi-Site-Aktivitat verknupften Skills

So loschen Sie einen Skill:

1. Wahlen Sie im Bereich "Skills" den zu I6schenden Skill aus.
To quickly find a skill, you can enter search criteria into the Search field (for example, the skill name).
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2. Klicken Sie auf Loschen

3. Wenn Sie mit dem Léschen der Skills fertig sind, klicken Sie auf Jetzt speichern
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Multi-Site-Aktivitaten - Bereich "Agenten”

Dieser Bereich ist schreibgeschitzt und zeigt die mit der Multi-Site-Aktivitat verkntpften Agenten an.

Agenten kdnnen nicht direkt mit den Multi-Site-Aktivitaten verknupft werden. Agenten werden mit
Multi-Site-Aktivitaten verknupft, wenn ihre Skills mit den Skills Gbereinstimmen, die fir die
untergeordneten Aktivitaten der Multi-Site-Aktivitat erforderlich sind, oder sie werden in WFM Web fur
Supervisoren direkt mit der untergeordneten Aktivitat verknipft. Wenn Sie beeinflussen moéchten,
welche Agenten mit einer Multi-Site-Aktivitat verkntpft werden, missen Sie daher die Skill-
Einstellungen des Agenten andern oder dem Agenten die Aktivitat mit einem Datum zuweisen, an
dem die Aktivitat wirksam wird. Weitere Informationen finden Sie unter der Ansicht
"Agentenaktivitaten".
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uweisen von Aktivitaten zu Multi-Site-
Aktivitaten

Multi-Site-Aktivitaten sind normale Aktivitaten, die in bestimmten Contact Centern durchgefihrt und
zu Erfassungszwecken zu einer einzigen mit einem Geschaftsbereich verknlipften Multi-Site-Aktivitat
kombiniert werden.

Im Bereich Aktivitaten der Ansicht Multi-Site-Aktivitaten kénnen Sie Aktivitaten mit Multi-Site-
Aktivitaten verkntpfen. Um den Bereich zu 6ffnen, wahlen Sie oben im Bereich Eigenschaften der
Multi-Site-Aktivitat den Eintrag Aktivitaten aus.

So weisen Sie einer Multi-Site-Aktivitat eine Aktivitat zu:

1. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten die Multi-Site-Aktivitat aus, mit der Sie Aktivitaten verknlpfen
mochten.

2. Klicken Sie oben im Bereich Eigenschaften der Multi-Site-Aktivitat auf Aktivitaten.
Der Bereich Zugeordnete Aktivitaten wird geoffnet.

3. Klicken Sie auf RegelmaRBige Aktivitaten zuweisen
Der Bereich Aktivitaten wird geoffnet.

4. Wahlen Sie die Aktivitaten aus, die Sie mit dieser Multi-Site-Aktivitat verknlpfen mochten.

Um eine Aktivitat schnell zu finden, verwenden Sie die Suche, filtern, oder sortieren i Sie
Agenten in auf- oder absteigender Reihenfolge.

+
5. Nachdem Sie alle Aktivitaten ausgewahlt haben, klicken Sie auf Anwenden

&

6. Klicken Sie im Bereich Zugeordnete Aktivitaten auf Jetzt speichern

Tipp
Eine Aktivitat kann nur einer Multi-Site-Aktivitat angehdren. Es stehen nur Aktivitaten

des ausgewahlten Geschaftsbereichs zur Verfigung. Die Aktivitaten anderer
Geschaftsbereiche werden nicht angezeigt.

Konfigurieren von Skills und Statistiken

Nach dem Zuweisen von Aktivitaten kdnnen Sie Skills und Statistiken konfigurieren:

Klicken Sie oben auf der Registerkarte Eigenschaften von Multi-Site-Aktivitaten auf Skills, um
die Skills zu konfigurieren, die flr die Multi-Site-Aktivitat erfasst werden sollen. Weitere Informationen
finden Sie unter "Konfigurieren von Skills fur Multi-Site-Aktivitaten".

Konfigurieren Sie die Statistiken, die fur die Multi-Site-Aktivitat erfasst werden sollen. Weitere
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Informationen finden Sie unter "Konfigurieren von Statistiken fur eine Multi-Site-Aktivitat".

Verwenden von Filtern beim Zuweisen von Aktivitaten zu Multi-
Site-Aktivitaten

1. Klicken Sie im Bereich Aktivitaten auf Filter $ .
Der Bereich Filter wird geodffnet.

2. FUhren Sie in der Liste Standorte einen der folgenden Schritte aus:

e Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und wahlen Sie die Standorte aus, denen Sie diese
Gruppen und Aktivitaten zuweisen wollen.

e Lassen Sie das Kontrollkastchen Alle aktiviert. (Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden
die Aktivitaten und Gruppen auf alle Standorte in der Liste angewendet.)

3. FUhren Sie im Bereich Multi-Site-Aktivitaten einen der folgenden Schritte aus:

e Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle und wahlen Sie die Multi-Site-Aktivitaten aus, denen Sie
diese Gruppen und Aktivitaten zuweisen wollen.

¢ Lassen Sie das Kontrollkastchen Alle aktiviert. (Wenn dieses Kontrollkdstchen aktiviert ist, werden
die Aktivitaten und Gruppen auf alle Multi-Site-Aktivitaten in der Liste angewendet.)

4. Klicken Sie auf Anwenden
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Verknupfen von Standorten mit einer Multi-
Site-Aktivitat

Wenn Sie eine Multi-Site-Aktivitat auswahlen und im betreffenden Bereich Eigenschaften der
Multi-Site-Aktivitat auf Aktivitaten klicken, kdnnen Sie Fehlenden Standort zu Multi-Site-

Aktivitat zuweisen = auswahlen, um die Aktivitat einem fehlenden Standort zuzuweisen (sofern
noch nicht Aktivitaten aus allen sichtbaren Standorten einer Multi-Site-Aktivitat zugewiesen wurden).
Der Bereich Fehlenden Standort zu Multi-Site-Aktivitat zuweisen wird gedéffnet, und alle
Standorte im ausgewahlten Geschaftsbereich werden aufgelistet. So erstellen Sie eine neue,
ahnliche Aktivitat fur jeden ausgewahlten Standort:

1. Wahlen Sie einen Standort aus.
Mit der STRG- oder UMSCHALTTASTE kdnnen Sie mehrere Standorte auswahlen.

2. Sie kdnnen auch das Kontrollkastchen Offene Stunden und Skills fir Multi-Site-Aktivitat verteilen
aktivieren, um offene Stunden zuzuweisen. Siehe den folgenden Hinweis.

3. Klicken Sie auf Anwenden .
Unter jedem ausgewahlten Standort generiert WFM eine neue Aktivitat und verknUpft sie mit der
ausgewahlten urspriinglichen Multi-Site-Aktivitat. Sie kdnnen diese neue Aktivitat umbenennen.
Verfugbare Stunden fur die Aktivitat sind standardmagig rund um die Uhr méglich.

Tipp
Bei aktivierter Option Offene Stunden und Skills fiir Multi-Site-Aktivitat

verteilen stimmen die verfligbaren Stunden und Skills fur die erstellte/n Aktivitat/en
mit denen der urspriinglichen Multi-Site-Aktivitat Uberein.

Die Zeitzone eines jeden Standorts wird verwendet, um die verflugbaren Stunden zu definieren; sie kann
von der Zeitzone abweichen, die von dem Geschaftsbereich verwendet wird, in dem sich die urspriingliche
Multi-Site-Aktivitat befindet.

Eine auf diese Weise erstellte Aktivitat weist immer den gleichen Aktivitatstyp auf wie
die Multi-Site-Aktivitat, die als Quelle diente.
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Statistiken fur Multi-Site-Aktivitaten

Verwenden Sie den Bereich Multi-Site-Aktivitaten - Statistiken zum VerknUpfen von Statistiken
mit ausgewahlten Aktivitaten. Wenn Sie eine Statistik definieren, teilen Sie WFM mit, welche
Statistiken und welche Objekten fUr die einzelnen Aktivitaten Uberwacht werden sollen. Multi-Site-
Aktivitatsstatistiken werden auf die gleiche Weise wie normale Aktivitatsstatistiken definiert.

Grundlegende Informationen zu Aktivitaten, zu Aktivitatstypen und zum Konfigurieren von Aktivitaten
finden Sie unter "Konfigurieren von Statistiken fur Aktivitaten".

Verknupfen von Statistiken mit Multi-Site-Aktivitaten

So verknupfen Sie Statistiken mit Multi-Site-Aktivitaten:
1. Wahlen Sie den Geschaftsbereich mit den Multi-Site-Aktivitaten aus, die Sie mit der Statistik
verknUpfen méchten.
2. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten - Eigenschaften den Eintrag Statistiken aus.

3. Klicken Sie im Bereich Aktivitat - Statistiken auf Statistikinformationen zur Aktivitat

hinzufiigen

4. Konfigurieren Sie die Statistik im Bereich Statistiktyp entsprechend den Schritten 3 bis 11 im
Verfahren Hinzufligen von Statistiken zu Aktivitaten. Siehe auch Empfohlene Statistikeinstellungen.

Tipp

Im Bereich Statistiken werden je nach ausgewahlter Typ-/Objekt-Kombination verschiedene Statistiken
angezeigt. Die Statistiktypen sind vordefiniert und nicht alle Statistiktypen sind fur alle Aktivitatstypen
verflugbar. Aktivitaten flr feste Belegschaft verwenden keine Statistiken. Daher wird der Bereich Statistiken
nicht angezeigt, wenn Sie eine Aktivitat des Typs Arbeit fiir fest Belegschaft auswahlen.

5. Sobald Sie den Typ und das Objekt ausgewahlt haben, sind die Dropdown-Listen verfligbar und Sie
kdnnen eine Statistik aus der Liste auswahlen.
Eine Beschreibung aller Typen, Objekte, Statistiken und Filter finden Sie unter Statistikeigenschaften.

Weitere Informationen zu Statistiken flr eine Multi-Site-Aktivitat finden Sie unter "Statistiken -
Eigenschaften".

Loschen von Statistiken aus Multi-Site-Aktivitaten

Um eine Statistik aus einer Multi-Site-Aktivitat zu l6schen, fuhren Sie die Schritte des Verfahrens
Loschen von Statistiken aus Aktivitaten aus.
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Benutzer

Benutzer sind Supervisoren und andere Personen, bei denen es sich nicht um Agenten handelt.
Benutzer sind in zwei Gruppen unterteilt:

1. Benutzer, die in WFM importiert wurden (WFM-Benutzer).

2. Benutzer, die in Genesys konfiguriert, aber nicht als WFM-Benutzer ausgewahlt wurden (Genesys-
Benutzer).

Im Modul Benutzer kénnen Sie Folgendes tun:

e Zeigen Sie eine Liste der vorhandenen WFM-Benutzer an.
e Zeigen Sie die Eigenschaften des Benutzers an.

* Konfigurieren Sie eine spezifische Zeitzone, WFM Builder-Instanz und Berechtigungsrolle flr einen
Benutzer.

e Zeigen Sie Rollenberechtigungen an und bearbeiten Sie sie.

¢ Gewahren Sie einem Benutzer Zugriff auf Geschaftsbereiche, Standorte und Teams oder heben Sie den
Zugriff auf.

¢ Gewahren Sie einem Benutzer Zugriff auf Benachrichtigungen oder heben Sie den Zugriff auf.

Tipp
Wenn die Rollenberechtigungen eines Benutzers in diesem Modul geandert werden

und sich nicht langer mit dem Berechtigungsdatensatz im Modul Rollen
Ubereinstimmen, wird das folgende Dialogfeld angezeigt:

CONFIRMATION

Changing any security rights to the Roles Privileges will automatically unassign Security
@' Role. Do you want to proceed?

Yes No

Abbildung: Bestatigungsdialogfeld

Klicken Sie auf Ja, um die Zuweisung der aktuellen Berechtigungsrolle aufzuheben,
oder klicken Sie auf ein, um die Aktion abzubrechen und die aktuelle
Berechtigungsrolle des Benutzers beizubehalten.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 273



Konfiguration Benutzer

Bereich "Benutzer"

Dieser Bereich enthalt eine Liste der Benutzer, die in Workforce Management importiert wurden. Die
Liste besteht aus folgenden Spalten: Benutzername, Vorname, Nachname und E-Mail. Dieser
Liste kdnnen Sie Benutzer hinzufiigen (siehe Importieren von Genesys-Benutzern), oder Sie kdnnen
Benutzer I6schen.

In diesem Bereich kdnnen Sie Folgendes tun:

e Sie kbnnen Genesys-Benutzer in WFM importieren, indem Sie auf Genesys-Benutzer importieren

klicken. @

¢ Sie kdnnen Benutzer |6schen, indem Sie sie in der Liste auswahlen und dann auf Loschen & klicken.

¢ Geben Sie zum Suchen von Benutzern ihre Benutzernamen in das Feld Suche ein.

¢ Sie kdnnen die Liste sortieren, indem Sie auf die Spaltentberschrift Benutzername, Vorname oder
Nachname klicken.

Importieren von Genesys-Benutzern

Wenn Sie Genesys-Benutzer importieren, 6ffnet sich ein Bereich, der eine Dropdown-Liste mit den
vorhandenen Berechtigungsrollen enthalt. StandardmaRBig wird der von Ihnen ausgewahlte Benutzer
der ersten Rolle in der Liste zugewiesen. Falls keine Berechtigungsrollen vorhanden sind, zeigt die
Liste <ohne> an. Alle importieren Benutzer werden der in der Liste ausgewahlten Rolle zugewiesen.

Nach Abschluss des Importvorgangs werden die neuen Benutzer in der Liste im Bereich Benutzer
angezeigt. Sie kdnnen dann einen Benutzer auswahlen und dessen Einstellungen in den Bereichen
Eigenschaften, Rollenberechtigungen und Zugriffsrechte dndern oder konfigurieren.
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Benutzereigenschaften

Der Bereich Eigenschaften des Benutzers enthalt Informationen zum ausgewahlten WFM-Benutzer.

Benutzerinformationen

Der Bereich Benutzerinformationen enthalt die folgenden schreibgeschltzten Felder, die zuvor in
Genesys Administrator eingegeben wurden:

¢ "Vorname" des Benutzers, wie in Genesys Administrator eingegeben.

¢ "Nachname" des Benutzers, wie in Genesys Administrator eingegeben.

¢ E-Mail. Die E-Mail-Adresse des Benutzers, die im Genesys Administrator eingegeben wurde. WFM
verwendet diese E-Mail-Adresse flr folgende Benachrichtigungen:

» Anderung des Status von Dienstplan-Tauschvorschlage.

» Anderung des Status von Abwesenheitsantragen.

Weitere Informationen zu E-Mail-Benachrichtigungen finden Sie im Workforce Management
Administrator's Guide.

Konfigurieren von optionalen Einstellungen

So konfigurieren Sie die optionalen Einstellungen im Bereich Benutzerinformationen:

1. Wahlen Sie eine Zeitzone fur den Benutzer aus oder lassen Sie das Feld leer. Die Zeitzone kann in
einigen Leistungs-Ansichten und -Berichten als Alternative zur Zeitzone des Standorts oder
Geschaftsbereichs verwendet werden. Wenn vor dem Importieren des Benutzers eine Standardzeitzone
konfiguriert wurde, wird diese als Zeitzone angezeigt. Wenn keine Standardzeitzone konfiguriert wurde,
wird hier <ohne> angezeigt.

Wichtig
Wenn die Standardzeitzone nachtraglich geandert wurde, wird hier die Zeitzone angezeigt, die beim Import
des Benutzers als Standardzeitzone festgelegt war.

So legen Sie eine andere Zeitzone fur diesen Benutzer fest:

* Wahlen Sie die Zeitzone aus dem Dropdown-Listenfeld. Alle aus der Konfigurationsdatenbank im
Workforce Management importierten Zeitzonen sind dort enthalten.

Wenn weitere Zeitzonen erforderlich sind, kdnnen Sie Uber die Ansicht Organisation > Zeitzonen die
Zeitzonen andern, die in der Liste angezeigt werden. Weitere Details finden Sie unter Zeitzonenliste.

2. Wahlen Sie einen WFM Builder-Server fur den Benutzer aus oder lassen Sie das Feld leer. Dabei
handelt es sich um den Server, der die Dienstplane erstellt. Um einen speziellen WFM Builder
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verwenden, um die WFM-Dienstplanen flir einen bestimmten Gruppe von Benutzern zu erstellen, gehen
Sie wie folgt vor:

* Wahlen Sie den WFM Builder-Server aus der Dropdown-Liste aus.

Sie brauchen keinen WFM Builder-Server anzugeben, wenn sich alle Benutzer den gleichen Server
teilen sollen. Der Standardwert lautet ohne.

3. Wahlen Sie die Berechtigungsrolle fir den Benutzer aus oder lassen Sie das Feld leer. Wenn Sie eine
Berechtigungsrolle auswahlen, dbernimmt der Benutzer die Rollenberechtigungen, die fur die
betreffende Berechtigungsrolle konfiguriert wurden. Falls der Benutzer keiner Berechtigungsrolle
zugewiesen ist:

* Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen neben den Namen der Rollenberechtigungen, flur die der
Benutzer keine Zugriffsberechtigung haben soll. StandardmaRBig sind alle Optionen ausgewahlt.

5]

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Benutzer - Rollenberechtigungen

Der Bereich Benutzer > Rollenberechtigungen enthdlt eine Liste mit Rollenberechtigungen, die
dem ausgewahlten Benutzer zugewiesen sind. Die Rollenberechtigungen werden unter
Rollenberechtigungen naher beschrieben.

So andern Sie die Rollenberechtigungen eines Benutzers:

1. Wahlen Sie einen Benutzer aus, und klicken Sie dann auf das Kontrollkastchen neben den zu andernden
Berechtigungen.

5]

2. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Klicken Sie auf Hilfe, um ein Hilfethema zu diesem Bereich anzuzeigen.

Gewahren von Zugriffsrechten zum Erhalt von
Benachrichtigungen

Der Bereich Rollenberechtigungen im Modul Benutzer entspricht mit einer Ausnahme dem
Bereich Rollenberechtigungen im Modul Rollen. Im Modul Benutzer kdnnen Sie Benutzern Zugriff
auf Benachrichtigungen gewahren.

So gewahren Sie Benutzern Zugriff auf Benachrichtigungen:

1. Klicken Sie in der Liste Rollenberechtigungen auf den Pfeil, um den Bereich Benachrichtigungen zu
erweitern (siehe nachfolgende Abbildung).

; E Notifications

Get Motified About Time-Off Request Status Changes
Get Motified About Schedule Trading Status Changes

Get Motified About Time-Off Balance-affecting Status Changes

ONEE

Get Motified About Time-Off Bidding Status Changes

Abbildung: Role Privileges—Notifications

2. Klicken Sie in der entsprechenden Zeile auf den Pfeil, um dem ausgewahlten Benutzer die
Zugriffsberechtigung zum Empfangen von Benachrichtigungen Uber eine der folgenden
Statusanderungen zu gewahren:

« Anderungen des Status von Abwesenheitsantréagen
» Anderungen des Status der Tauschvorgange des Dienstplans
» Anderungen des Status von Freizeitausgleichs-Auswirkungen

« Anderungen des Status der Abwesenheitsauktion
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3. Es wird ein neuer Bereich gedffnet, in dem Sie Zugriffsrechte flir die entsprechende ausgewahlite

Benachrichtigungsberechtigung gewahren kénnen.
For example, if you clicked the arrow in the first row, the Grant Access rights for Get Notified About

Time Off Request Status Changes pane opens.
4. Fuhren Sie in dem neuen Bereich einen der folgenden Schritte flr die ausgewahlte Berechtigung aus:

Zugriffsrechte hinzufliigen

. Zugriffsrechte entfernen

x Diesen Bereich schlieBen und alle vorgenommenen Anderungen verwerfen

. © Ein Hilfethema zu diesem Bereich 6ffnen

5. Wenn Sie alle Aufgaben im Bereich Rollenberechtigungen erledigt haben, klicken Sie auf Jetzt

B

speichern
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Zugriffsrechte

Im Bereich Zugriffsrechte werden die Geschaftsbereiche, Standorte und Teams angezeigt, auf die
dem Benutzer Zugriff gewahrt wurde. Verwenden Sie die Steuerelemente in der oberen rechten Ecke
dieser Bereiche, um alle in diesem Thema beschriebenen Aufgaben auszuflhren.

Steuerelemente im Bereich "Zugriffsrechte":

Sicherheitsberechtigungen fir
gewahlten GB ohne Anderungen der
Standorte entfernen

Zugriffsrechte hinzufiigen

Zugriffsrechte fur die gewahlten Objekte
entfernen

@u

Hilfe

=

Jetzt speichern

Klicken Sie auf diese Option, um die Zugriffsrechte
des Benutzers fir den ausgewahlten
Geschaftsbereich zu entfernen, aber die
Zugriffsrechte fur die Standorte innerhalb des GB
beizubehalten.

Klicken Sie auf diese Option, um den Bereich
Elemente auswahlen, auf die Benutzern der Zugriff
gewahrt wird zu 6ffnen, in dem Sie Benutzern
Zugriffsrechte fur ausgewahlte Geschaftsbereiche,
Standorte oder Teams innerhalb des Unternehmens
gewahren kdnnen.

Tipp
Objekte, fur die der Benutzer bereits Zugriffsrechte
hat, werden in diesem Bereich nicht angezeigt.

Klicken Sie auf diese Option, um die Zugriffsrechte
des Benutzers fur die ausgewahlten Objekte zu
entfernen.

Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema
zum Bereich Zugriffsrechte anzuzeigen.

Klicken Sie auf diese Option, um etwaige an den
Zugriffsrechten des Benutzers vorgenommene
Anderungen zu speichern.

Steuerelemente Im Bereich "Elemente auswahlen, auf die

Benutzern der Zugriff gewahrt wird"

Anwenden

% schlieBen

Klicken Sie auf diese Option, um dem Benutzer
Zugriffsrechte fur die ausgewahlten Elemente
zuzuweisen.

Klicken Sie auf diese Option, um diesen Bereich zu
schliefen, ohne die Anderungen zu Ubernehmen.
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@ Klicken Sie auf diese Option, um ein Hilfethema zu
Hilfe diesem Bereich anzuzeigen.
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Rollen

Berechtigungsrollen steuern allgemeine Rechte (oder Berechtigungen) sowie die
Zugriffsberechtigungen fur die verschiedenen Module in WFM Web flr Supervisoren. Rollen steuern
nicht den Zugriff auf Geschaftsbereiche, Standorte oder Teams. Informationen zum Gestatten oder
Beschranken des Zugriffs auf diese spezifischen Objekte finden Sie unter "Zugriffsrechte".

In der Ansicht "Rollen" befinden sich zwei Listen:
* Die Liste WFM-Benutzer enthalt die folgenden Spalten: "Benutzername", "Vorname des Benutzers",
"Nachname des Benutzers", "E-Mail des Benutzers" und "Rolle".

* Die Liste Genesys-Benutzer enthalt folgende Spalten: "Benutzername", "Vorname des Benutzers",
"Nachname des Benutzers" und "E-Mail des Benutzers".

Im Modul "Rollen" kénnen Sie Folgendes tun:

e Benutzer importieren
¢ Eine Standard-Berechtigungsrolle definieren

¢ Benutzern Berechtigungsrollen zuweisen. Benutzer iUbernehmen automatisch die Berechtigungen oder
Rechte, welche fur die Berechtigungsrolle konfiguriert sind, die ihnen zugewiesen wurde.

Tipp
Mithilfe der Berechtigungsrollen kdnnen Sie Berechtigungen flir den Zugriff auf Module, jedoch nicht auf
Geschéftsbereiche, Standorte oder Teams festlegen. Um die Rechte zum Gewahren oder Verweigern des

Zugriffs auf diese spezifischen Objekte zu aktivieren, missen Sie das Kontrollkédstchen Auf Backend-
Konfiguration zugreifen im Bereich "Rollenberechtigungen" auswahlen.
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Erstellen von Rollen

So erstellen Sie eine Berechtigungsrolle:

1. Navigieren Sie zu Konfiguration > Rollen.

2. Klicken Sie im Bereich Rolle auf den Eintrag Neu D
Im Bereich Rolle wird daraufhin eine neue S|cherhe|tsberecht|gung mit dem Standardnamen angezeigt.

w

. Andern Sie bei Bedarf im Bereich Rollenberechtigungen den Namen der Rolle.

s

Weisen Sie Berechtigungen zu, indem Sie die Elemente in der Liste erweitern und die entsprechenden
Kontrollkastchen aktivieren/deaktivieren.
For a complete description of all privileges, see Role Privileges.

2]

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Nachster Schritt: Weisen Sie einem Benutzer eine Berechtigungsrolle zu.

Verwenden der Kopierfunktion zum Erstellen von Rollen

So erstellen Sie eine Berechtigungsrolle mithilfe der Kopierfunktion:

1. Wahlen Sie im Bereich Rollen eine vorhandene Rolle aus.
Sind viele Rollen in der Liste vorhanden, geben Sie den Namen der Rolle in das Feld Suche ein, um sie
schneller zu finden.

2. Klicken Sie auf Kopieren I:B
Es wird eine Kopie der ausgewahlten Rolle in der Liste Rollen angezeigt.

3. Wahlen Sie die Kopie aus, und klicken Sie auf Rollenberechtigungen.

4. Benennen Sie die Rolle um und weisen Sie der Rolle Berechtigungen zu, indem Sie die entsprechenden
Kontrollkastchen je nach Bedarf aktivieren oder deaktivieren.

5]

5. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Zuweisen von Rollen zu Benutzern

WFM bietet Ihnen die Mdglichkeit, Berechtigungsrollen zuzuweisen bzw. die Zuweisung aufzuheben
und Benutzer aus der Liste Zugewiesene Benutzer zu I6schen. Diese Aufgaben werden in den
folgenden Verfahren beschrieben.

So weisen Sie der Rolle Benutzer zu:

1. Klicken Sie oben im Bereich Rollenberechtigungen auf Benutzer und fihren Sie dann eine der
folgenden Aktionen aus:

¢ Klicken Sie auf Benutzer zuweisen , um dieser Rolle einen WFM-Benutzer zuzuweisen.
Es wird ein neuer Bereich gedffnet, der eine Liste der WFM-Benutzer enthalt.

* Klicken Sie auf Genesys-Benutzer importieren Ia , um dieser Rolle einen Genesys-Benutzer
zuzuweisen.
Es wird ein neuer Bereich gedffnet, der eine Liste der Genesys-Benutzer enthalt.

Wichtig

Neuen Benutzern wird automatisch der Zugriff auf alle Module, Objekte und Standorte gewahrt.

2. Wahlen Sie die Benutzer aus, die dieser Rolle zugewiesen werden sollen, und klicken Sie auf Anwenden
Py

=iy

3. Klicken Sie im Bereich Benutzer auf Jetzt speichern

Nur die in der Liste WFM-Benutzer enthaltenen Benutzer haben Zugriff auf die Funktionen von
Workforce Management (ausgenommen WFM Web fir Agenten).

Sie kdnnen eine neue Berechtigungsrolle auch durch Kopieren und Einflgen erstellen. Siehe
Bearbeiten von Berechtigungsrollen.

Aufheben der Zuweisung von Benutzern zu Rollen

So heben Sie die Zuweisung eines Benutzers zu einer Berechtigungsrolle auf:

1. Wahlen Sie in der Liste Zugewiesene Benutzer den Benutzer aus, dessen Zuweisung zu dieser Rolle
Sie aufheben maéchten.
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2. Klicken Sie auf Zuweisung des Benutzers aufheben

3. Wenn das 'Bestatigungsdialogfeld eingeblendet wird, wahlen Sie zum Fortfahren Ja' und zum

Abbrechen des Vorgangs Nein aus.

B

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Loschen von Benutzern aus "Zugewiesene Benutzer"

So l6schen Sie einen Benutzer aus der Liste "Zugewiesene Benutzer":

1. Wahlen Sie in der Liste Zugewiesene Benutzer den aus der Liste zu entfernenden Benutzer aus.

2. Klicken Sie auf Benutzer loschen

(&)

3. Wenn das 'Bestatigungsdialogfeld eingeblendet wird, wéahlen Sie zum Fortfahren Ja' und zum

Abbrechen des Vorgangs Nein aus.

Wichtig

Gehen Sie vorsichtig vor, wenn Sie fortfahren. Wenn Sie auf Ja klicken, werden alle Rollenberechtigungen und
Zugriffsrechte des Benutzers fur WFM entfernt.

=)

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern
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Bearbeiten und Loschen von Rollen

In WFM kdénnen Sie Berechtigungsrollen aus der Liste "Rollen" bearbeiten und I6schen. Diese
Aufgaben werden in den folgenden Verfahren beschrieben:

So bearbeiten Sie eine Berechtigungsrolle:

1. Wahlen Sie im Bereich Rolle die zu bearbeitende Rolle aus.
Sind viele Rollen in der Liste vorhanden, geben Sie den Namen der Rolle in das Feld Suche ein, um sie
schneller zu finden.

2. Klicken Sie auf Rollenberechtigungen.

Benennen Sie die Rolle um und/oder aktivieren/deaktivieren Sie die Kontrollkastchen neben den zu

andernden Berechtigungen.

=iy

4. Klicken Sie auf Jetzt speichern

Loschen von Berechtigungsrollen

So ldschen Sie eine Berechtigungsrolle:
1. Wahlen Sie im Bereich Rolle die zu I6schende Rolle aus.
2. Klicken Sie auf Loschen & .

Wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird, klicken Sie zum Fortfahren auf Ja oder zum
Abbrechen des Vorgangs auf Nein.

Wichtig
Gehen Sie vorsichtig vor, wenn Sie fortfahren. Wenn Sie Ja wahlen, kann die Aktion
nicht rickgangig gemacht werden.
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Rollenberechtigungen

Im Bereich "Rollenberechtigungen" im Modul "Rollen" wird eine umfangreiche Liste mit Modulen und
Objekten angezeigt. Sie haben die Moéglichkeit, den Zugriff auf diese Funktionen zu steuern. Dieselbe
Liste mit Berechtigungen wird angezeigt, wenn Sie einen Benutzer im Bereich "Benutzer:
Rollenberechtigungen" des Moduls "Benutzer" auswahlen.

Wichtig
Neuen Benutzern wird automatisch der Zugriff auf alle Module, Objekte und Standorte

gewahrt (siehe Beschreibung unter "Rollenberechtigungen - Ubersicht" und den
zugehorigen Unterthemen).

Siehe auch:

¢ Allgemeine Rollenberechtigungen

» Konfiguration - Rollenberechtigungen

¢ Richtlinien - Rollenberechtigungen

* Kalender - Rollenberechtigungen

* Prognose - Rollenberechtigungen

¢ Dienstplan - Rollenberechtigungen

e Tauschen - Rollenberechtigungen

* Leistung - Rollenberechtigungen

¢ Soll-/Ist-Vergleich - Rollenberechtigungen
* Berichte - Rollenberechtigungen

¢ Benachrichtigung - Rollenberechtigungen
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Allgemeine Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Allgemein gestatten folgenden Benutzerzugriff:

* Feld "Agentenlohn" anzeigen—Steuert den Benutzerzugriff zum Anzeigen des Felds Stundenlohn
im Bereich Konfiguration > Agenten > Eigenschaften von WFM Web fur Supervisoren. Diese
Option steuert aullerdem, ob dem Benutzer im Bericht Uber Agenten-Eigenschaften Informationen zum
Lohn des Agenten angezeigt werden.

* Nicht zugewiesene Agenten anzeigen—Steuert, ob der ausgewahlte Benutzer nicht zugewiesene
Agenten anzeigen kann, die in allen Listen mit Agenten angezeigt werden. Die Liste wird im Modul
Organisation unter Standorte > Teams > Agenten hinzufigen und Standorte > Agenten >
Agenten hinzufligen angezeigt.

Wichtig

Neue Agenten ohne Anmeldungen (oder mit Anmeldungen bei mehreren Telefonanlagen) werden automatisch
wahrend der Synchronisierung importiert, auch wenn die Option Nicht zugewiesene Agenten anzeigen fur

den Benutzer, der die Synchronisierung auslost, deaktiviert ist. Sie werden jedoch fir diesen Benutzer nicht
angezeigt. Die einzige Sicherheitsstufe fur diese neuen Agenten ist Mandant.

¢ Sicherung/Wiederherstellung zulassen—Steuert den Benutzerzugriff auf WFM Database Utility, um
Sicherungen und Wiederherstellungen auszufihren. Wenn diese Option deaktiviert ist, kann sich der

Benutzer nicht beim Datenbank-Dienstprogramm anmelden. Weitere Informationen zu diesem
Dienstprogramm finden Sie im Workforce Management Administrator's Guide.
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Konfiguration - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Konfiguration gestatten Benutzern folgenden Zugriff:

Viele Berechtigungen unter Konfiguration sind Web flr Supervisoren-Ansichten im Modul
Konfiguration (mit Ausnahme der Einstellungen "Lesen", "Hinzuflugen/Bearbeiten", "Auf Backend-
Konfiguration zugreifen" und "Skills"). Aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben den einzelnen
Elementen, um dem ausgewahlten Benutzer den Zugriff auf die folgenden Konfigurationsmodule zu
gestatten:

¢ Rollen/Benutzer

¢ Organisation

* Lesen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zur Anzeige aller Bereiche im Modul
Organisation hat. Ist diese Option deaktiviert, sind alle anderen Berechtigungen unter
"Organisation" ebenfalls deaktiviert.

* Hinzufiigen/Bearbeiten/Loschen—Steuert, ob dieser Benutzer Elemente in allen Ansichten und
Bereichen im Modul Organisation hinzufligen/bearbeiten/I6schen kann.

* Auf Backend-Konfiguration zugreifen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf die Konfiguration in
bestimmten Bereichen im Modul Konfiguration hat. Wenn der Benutzer nicht Uber diese
Berechtigung verfugt, kann er die folgenden Bereiche nicht sehen:

¢ Den Bereich Konfiguration in den Ansichten Organisation > Geschaftsbereiche und
Organisation > Standorte

¢ Den Bereich Statistiken in den Ansichten Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten

e Skills—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf die Skill-Konfiguration in der Ansicht Organisation >
Geschaftsbereiche hat.

» Zeitzonen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf die Zeitzonenkonfiguration in der Ansicht
Organisation hat.

* Dienstplanstatusgruppen—Steuert, ob dieser Benutzer im Modul Konfiguration von WFM Web far
Supervisoren Zugriff auf die Ansicht Dienstplanstatusgruppen hat. Benutzer mit dieser Berechtigung
kénnen die Konfiguration dieser Gruppen andern.

* Benachrichtigungen—Steuert, ob dieser Benutzer im Modul Konfiguration von WFM Web flr
Supervisoren Zugriff auf die Ansicht Benachrichtigungen hat. Benutzer mit dieser Berechtigung
kénnen die Konfiguration von E-Mail-Benachrichtigungen andern.

* Farben im Dienstplan—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf die Konfiguration benutzerspezifischer
Farben flr Elemente im Dienstplan hat.

e Mitarbeitertransport—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf die Mitarbeitertransportfunktion hat
(standardmalig aktiviert). Deaktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die Funktion zu deaktivieren.

¢ Auktionszeitraume fiur Abwesenheiten—Steuert den Benutzerzugriff auf die Ansicht
Auktionszeitraume fiir Abwesenheiten.

e Aktivitaten—Steuert den Zugriff auf die Ansichten Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten.
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Richtlinien - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Richtlinien gestatten Benutzern folgenden Zugriff:

Alle Elemente unter Richtlinien sind WFM Web-Ansichten im Modul Richtlinien. Aktivieren Sie das
Kontrollkastchen neben den einzelnen Elementen, um den ausgewahlten Benutzern den Zugriff zum
Konfigurieren der folgenden Elemente zu ermdglichen:

¢ Abwesenheitsregeln

e \ertrage

* Schichten

¢ Ausnahmetypen

¢ Besprechungen

e Turnusmuster

¢ Markierte Zeiten

¢ Abwesenheitstypen
Damit dieser Benutzer E-Mail-Benachrichtigungen erhalt, wenn Agentenabwesenheitsantrage
vorhanden sind, die eine manuelle Prufung erfordern, wahlen Sie die Option Uber Anderungen des

Status des Abwesenheitsantrags benachrichtigen aus, die unter Benachrichtigungen angezeigt
wird.
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Kalender - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Kalender gestatten Benutzern folgenden Zugriff:
* Lesen—Steuert den Benutzerzugriff zur Anzeige aller Bereiche im Modul Kalender. Ist diese Option
deaktiviert, sind alle anderen Berechtigungen unter Kalender ebenfalls deaktiviert.

¢ Hinzufiigen/Bearbeiten/Loschen—Steuert den Benutzerzugriff zum Anzeigen, Hinzufligen und
Bearbeiten von Agentenwunschen und Ausnahmen im Modul Kalender.

¢ Wiinschen/Gewahren/Ablehnen—Steuert den Benutzerzugriff zum Gewahren oder Ablehnen von
Agentenwiunschen im Modul Kalender.

« Abwesenheitseinschrankungen bearbeiten—Steuert den Benutzerzugriff zum Bearbeiten von
Abwesenheitseinschrankungen im Modul Kalender.
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Prognose - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Prognose gestatten dem Benutzer folgenden Zugriff:

* Lesen: Steuert, ob der Benutzer auf Folgendes Zugriff hat:
* Prognoseszenarien erstellen
* Freigegebene Prognoseszenarien anzeigen und bearbeiten
e Master-Prognose anzeigen
* Master-Prognose in eigene oder freigegebene Szenarien extrahieren

* Verlaufsdaten anzeigen

Wichtig

Ist Lesen deaktiviert, sind alle anderen Berechtigungen unter Prognose ebenfalls deaktiviert.

* VeroffentlichenSteuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle Lese-Berechtigungen und die Berechtigung
zum Verodffentlichen der Master-Prognose in eigenen oder freigegebenen Prognose-Szenarien hat.

Unter diesem Veroffentlichungsrecht fiir Prognosen stehen drei Sicherheitsoptionen zur
Verfligung:

* IV in Master-Prognose veroffentlichen
* ASA in Master-Prognose veroffentlichen

* Belegschaft in Master-Prognose veroffentlichen

Wenn nur zwei dieser Berechtigungen erteilt wurden, verfligt der Benutzer Uber keine vollstandige
Zugriffsberechtigung fur "Veroffentlichen".

Wichtig

Nur Benutzer, die vor der Migration Zugriff auf Veroffentlichen haben, haben nach der Migration Zugriff
auf die neuen Optionen.

* Alle Szenarien anzeigen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle Lese-Berechtigungen und die
Berechtigung hat zum:

* Anzeigen, Bearbeiten und Freigeben aller Prognoseszenarien

» Extrahieren der Master-Prognose in alle Szenarien

¢ Verlaufsdaten bearbeiten—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle Lese-Berechtigungen und die
Berechtigung hat zum:
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* Bearbeiten von Verlaufsdaten, die beim Erstellen eines Prognoseszenarios verwendet werden sollen

» Kopieren/Einfligen von Verlaufsdaten von/in Excel

. l'.'_l_berlagerungen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle Lese-Berechtigungen und auf alle
Uberlagerungsfunktionen im Modul Prognose hat.
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Dienstplan - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Dienstplan gestatten Benutzern den Zugriff auf die nachfolgend
beschriebenen Aktionen. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben den einzelnen Objekten, um dem
Benutzer die Berechtigungen zu erteilen, die betreffende Aktion auszufihren:

* Hauptobjekt lesen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Anzeigen und Extrahieren
von Daten aus dem Master-Dienstplan, aber nicht zum Verdéffentlichen im Master-Dienstplan hat. (Siehe
den speziellen Hinweis unten.) Ist diese Option deaktiviert, sind alle anderen Berechtigungen unter
"Dienstplan" ebenfalls deaktiviert.

* Hauptobjekt bearbeiten—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Bearbeiten des
Master-Dienstplans hat.

¢ Veroffentlichen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Veroffentlichen von Szenarien
im Master-Dienstplan hat.

* Hauptobjekt bereinigen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Bereinigen des
Master-Dienstplans hat.

¢ Szenario erstellen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Erstellen von Szenarien
hat.

* Auf freigegebene Szenarien zugreifen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle geplanten
Szenarien hat, die als Freigegeben gekennzeichnet sind.

¢ Alle geplanten Szenarien anzeigen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zur Anzeige
aller geplanten Szenarien hat, die als Freigegeben gekennzeichnet sind.

¢ Erstellen—Steuert, ob der Benutzer die Zugriffsberechtigung zum Erstellen von Dienstplanen hat.

. Anderungen genehmigen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf das Modul zur Genehmigung von
Anderungen hat, um noch anstehende Anderungen im Dienstplan, die von lhnen oder anderen
vorgenommen wurden, zu genehmigen oder abzulehnen.

e Zugriff auf Uberstundenanforderungen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf alle geplanten
Uberstundenanforderungen hat, die als Freigegeben gekennzeichnet sind.

Spezieller Hinweis zu "Hauptobjekt lesen”

Aktivieren Sie die Option Hauptobjekt lesen, um Benutzern die Zugriffsberechtigung zu erteilen,
Daten aus dem Master-Dienstplan anzuzeigen und zu extrahieren, aber nicht im Master-Dienstplan zu
veroffentlichen. Verwenden Sie die restlichen Kontrollkastchen unter "Dienstplan”, um weitere
Berechtigungen zu erteilen.

Wenn Hauptobjekt lesen ausgewahlt ist, kann der Benutzer die folgenden Aktionen ausfihren:

¢ Daten aus dem Master-Dienstplan in eigene oder freigegebene Dienstplan-Szenarien extrahieren.

e Eigene Dienstplan-Szenarien und/oder andere Dienstplan-Szenarien anzeigen, die vom Ersteller
freigegeben wurden.
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About Scenarios: Bei der Arbeit in Web flir Supervisoren kénnen Sie mehrere Dienstplan-Szenarien
erstellen, die verschiedene Agenten, verschiedene Schichttypen oder Turnusmuster usw. enthalten. Sie

kénnen schlieBlich entscheiden, diese Szenarien ganz oder teilweise im Master-Dienstplan zu
veroffentlichen.
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Tauschen - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigung unter Tauschen gestattet Benutzern folgenden Zugriff:
¢ Tauschen—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf Tauschinformationen in WFM Web flir Supervisoren hat.

Damit dieser Benutzer E-Mail-Benachrichtigungen erhalt, wenn Tauschantrage von Agenten
vorhanden sind, die eine manuelle Prifung erfordern, wahlen Sie die Option Uber Anderungen des
Status von Tauschvorgangen benachrichtigen aus, die unter Benachrichtigungen angezeigt
wird.

Weitere Informationen finden Sie unter "Tauschen".
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Leistung - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Leistung gestatten folgenden Benutzerzugriff:

* Lesen—Steuert den Benutzerzugriff zum Anzeigen von Leistungsinformationen in WFM Web fir
Supervisoren. Alle Benutzer mit Leseberechtigung fir das Modul Leistung kdnnen Alarme anzeigen,
wenn die konfigurierten Schwellenwerte Gberschritten wurden.

* Alarme aktualisieren—Steuert den Benutzerzugriff zum Andern von Alarmschwellenwerte und
Speichern von Anderungen in der Ansicht Alarme des Moduls Leistung, wo Benutzer Schwellenwerte
fur die einzelnen Kennzahlen konfigurieren.

Wichtig

Die Funktion "Alarme" in WFM Web fur Supervisoren verwendet die Master-Prognose-
und Master-Dienstplandaten als Grundlage fur akzeptable Leistungswerte. Wenn
gegen benutzerdefinierte Leistungsgrenzen verstoRen wird (wenn z. B. zu viele
Interaktionen abgebrochen werden oder die Service-Level zu stark abfallen), weist
eine Alarm-Meldung in der Ansicht Uberwachen darauf hin, dass eventuell ein
Eingreifen erforderlich ist.

Weitere Informationen finden Sie unter Leistung - Ubersicht.
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Soll-/Ist-Vergleich - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigung unter Soll-/Ist-Vergleich gestattet Benutzern folgenden Zugriff:

¢ Soll-/Ist-Vergleich—Steuert, ob der Benutzer Zugriff auf das Modul Soll-/Ist-Vergleich in WFM Web
flr Supervisoren hat, das die Einhaltung des Dienstplans durch Agenten in Echtzeit Gberwacht.

Weitere Informationen finden Sie unter "Soll-/Ist-Vergleich".
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Berichte - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Berichte gestatten Benutzern folgenden Zugriff:

¢ Lesen—Steuert den Benutzerlesezugriff auf alle Ansichten und Bereiche innerhalb des Moduls
Berichte. Ist diese Option deaktiviert, sind alle anderen Berechtigungen unter Berichte ebenfalls
deaktiviert.

¢ Berichtsplaner

* Verwendung des Berichtsplaners gestatten—Steuert, ob der Benutzer auf Folgendes Zugriff
hat:

* Alle geplanten Berichte anzeigen—Steuert, ob der Benutzer auf Folgendes Zugriff hat:

Bei Auswahl des Kontrollkastchens neben einem Bericht kann der ausgewahlte Benutzer diesen
Bericht erstellen.

Weitere Informationen zum Erstellen und Lesen von Berichten finden Sie unter "Berichte".
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Benachrichtigung - Rollenberechtigungen

Die Rollenberechtigungen unter Benachrichtigungen gestatten Benutzern folgenden Zugriff:

Durch die Auswahl des Kontrollkastchens fur jedes einzelne Element wird die
Benachrichtigungsfunktion fur dieses Element aktiviert (Standardeinstellung). Deaktivieren Sie das
Kontrollkastchen, ist diese Option deaktiviert:

Uber Anderungen des Status von Tauschvorgidngen benachrichtigen
Uber Anderungen des Status des Abwesenheitsantrags benachrichtigen
Uber Anderungen mit Freizeitausgleich-Auswirkung benachrichtigen

Uber Anderungen des Status von Abwesenheitsauktionen benachrichtigen

Tipp

Sie kénnen Uber die Einstellungen unter Benutzer > Rollenberechtigungen >
Benachrichtigungen weniger Objekte (als unter Konfiguration >
Benachrichtigung> Ziele ausgewahlt) flr jeden einzelnen Benutzer festlegen, Uber
die er benachrichtigt wird.
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Kalender

Das Modul Kalender enthalt zwei Untermodule:

* Wahlen Sie Kalenderobjekte fur Folgendes:

* Hinzufliigen von "Verflugbarkeit" "Arbeitsfreie Tage", "Schichten", "Abwesenheit" und
"Arbeitsstunden".

e Bearbeiten von Ausnahmen, Winschen und Abwesenheit von Agenten.

+ Uberpriifen von Turnusmustern.

Andern der Zeitzone, um die Zeiten der Kalenderobjekte in der vom Benutzer ausgewahlten
Zeitzone anzuzeigen.

e Wahlen Sie Abwesenheitseinschrankungen, um Abwesenheitseinschrankungen festzulegen.
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Kalenderobjekte

Tipp
Das Modul Kalender enthalt Kalenderobjekte (dieses Thema) und
Abwesenheitseinschrankungen.

ELODRREEER e

Die Schaltflachen der Werkzeugleiste befinden sich am oberen Rand des Fensters und die
Aktionsschaltflachen am unteren Rand des Fensters. Die Baumstrukturen "Agenten" und "Aktivitaten"
befinden sich oben im Bereich Objekte.

Im Modul Kalenderobjekte kdonnen Sie die Ausnahmen, Winsche und die Abwesenheit von Agenten
hinzufigen und bearbeiten.

¢ Ausnahmen sind Zeitraume, in denen Agenten nicht mit arbeitsbezogenen Aktivitaten beschaftigt sind.

¢ Wilnsche sind Antrage von Agenten und Supervisoren fur bestimmte Schichten, arbeitsfreie Tage,
Verflugbarkeit und Abwesenheit.

e Turnusmuster sind wechselnde Arbeitswochen von Schichten, Arbeitstagen, Arbeitsstunden und/oder
Arbeitsaktivitaten. Ein Turnusmuster kann einem Agenten oder einem Team zugewiesen werden.

Kalendermodul-Steuerelemente

Schaltflachen der Werkzeugleiste

Wahlen Sie eine Ansicht aus dem Dropdown-Menu Ansichten (auf der linken Seite der
Werkzeugleiste): Kalenderobjekte oder Abwesenheitseinschrankungen.

Symbol Name Beschreibung

o Filter Filtern der Anzeige.

Auswahlen, ob diese Spalten in
die Tabelle aufgenommen

— Optionen werden sollen: "Team", "Grund",
— "Kommentare", "Bezahlte
Stunden", "Einstellungsdatum"”,
"Eingereicht".

Hinzufugen eines Objekts (in
dieser Ansicht: eines

D Hinzufiigen
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[ad

ber!

Zeitzone

Wahlen Sie die Zeitzone fur diese Instanz von WFM aus, indem Sie die Dropdown-Liste verwenden,

Symbol

Name

Bearbeiten

Wiinschen

Gewahrt

Ablehnen

Loschen

Dienstplan aktualisieren

Hilfe

Beschreibung
Kalenderobjekts).

Bearbeiten der ausgewahlten

Kalenderobjekte.

Andern des Status der
ausgewahlten
Agentenanforderungen in
"Gewunscht".

Andern des Status der
ausgewahlten
Agentenanforderungen in
"Gewahrt".

Ablehnen der ausgewahlten
Agentenanforderungen.

Entfernen der ausgewahlten
Kalenderobjekte.

Einflgen von
Abwesenheitsobjekten und
besprechungsspezifischen
Kriterien in den Master-
Dienstplan. (Sie mUssen ein
Supervisor mit

Bearbeitungsrechten flir den

Master-Dienstplan sein.)

Anzeigen von kontextbezogener

Hilfe.

die unter den Werkzeugleistenschaltflachen und Gber den Kalendern angezeigt werden. In der Liste
sind folgende Auswahlmadglichkeiten verfligbar:

* Benutzer—Legt die Zeitzone des aktuellen Benutzers fest, wie sie fur diesen Benutzer in WFM Web
konfiguriert wurde.

e Wenn fur den aktuellen Benutzer keine Zeitzone konfiguriert ist, legt WFM die Standardzeitzone fest.

* Wenn keine Zeitzone konfiguriert ist, ist diese Option deaktiviert.

* Vom Geschaftsbereich—Legt die Zeitzone des Geschaftsbereichs fest, der im Bereich Objekt
ausgewahlt ist.

* Vom Standort/Geschaftsbereich—Legt die Zeitzone des Standorts fest, der im Bereich Objekt

ausgewahlt ist.

* Wenn mehrere Standorte ausgewahlt sind, legt WFM die Zeitzone des Geschaftsbereichs fest, die im
Bereich Objekt ausgewahlt ist.

Lokal (Standard)—Legt fest, dass die Daten fUr jeden Standort in der lokalen Zeitzone dieses Standorts
zurtickgegeben werden.

* Konfigurierte Zeitzonen—Legt die Zeitzone fest, die Sie aus den verbleibenden Objekten in der Liste
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auswahlen.

* Jedes verbleibende Objekt ist eine konfigurierte Zeitzone (und ihr Verhaltnis zu GMT). So wird
beispielsweise die Pacific Standard Time, die 8 Stunden vor der Greenwich Mean Time liegt, als PST
(GMT-8.0) prasentiert.

Aktionsschaltflachen
Alle Schaltflachen der Werkzeugleiste werden auch im MenUl Aktionen angezeigt.

Zusatzlich werden die Werkzeugleisten-Schaltflachen Bearbeiten, Wiinschen, Gewahren,
Ablehnen, Léschen und Dienstplan aktualisieren als Aktionsschaltflachen unten im Fenster
Kalender angezeigt.

Bereich "Objekte"

Im Bereich Objekte, der sich auf der linken Seite des WFM-Fensters befindet, werden die
Datenbankobjekte angezeigt, die Sie abrufen kénnen.

Agenten-Baumstruktur

In der Agenten-Baumstruktur werden die Agenten im Unternehmen angezeigt. Die Baumstruktur ist
hierarchisch von oben nach unten geordnet: "Unternehmen", "Geschaftsbereiche", "Standorte",
"Teams" und "Agenten".

Aktivitaten-Baumstruktur

In der Aktivitaten-Baumstruktur werden die Aktivitaten im Unternehmen angezeigt. Die
Baumstruktur ist hierarchisch von oben nach unten geordnet: "Unternehmen", "Geschaftsbereiche",
"Multi-Site-Aktivitaten", "Aktivitatsgruppen", "Standorte" und "Aktivitaten".

Jedes Objekt in den Objekt-Baumstrukturen hat ein Kontrollkastchen, das entweder deaktiviert oder
aktiviert ist. Das Aktivieren eines Objekts in einer Baumstruktur hat Auswirkungen auf die anderen
Baumstrukturen: Durch Auswahl eines Agenten werden automatisch die entsprechenden Aktivitaten
ausgewahlt, und durch Auswahl einer Aktivitat werden automatisch die entsprechenden Agenten,
Teams, Standorte und Geschaftsbereiche aktiviert.

Tipp
Sie kdnnen gleichzeitig Objekte auswahlen, die sich unter anderen Standorten

innerhalb desselben Geschaftsbereichs befinden. StandardmafBig wird nichts
ausgewahlt.
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Erlauterung des Kalenderobjekt-Moduls

Das Modul Kalenderobjekte zeigt die Schichten, arbeitsfreien Tage, Abwesenheit, Ausnahmen und
Verfugbarkeiten von Agenten an. Sie kénnen diese Anzeige filtern. Sie kdnnen die meisten Typen von
Kalenderobjekten in dieser Anzeige hinzufligen und bearbeiten, und Sie kdnnen Ausnahmen,
Arbeitsstunden, Schichten und Verfligbarkeiten bearbeiten.

Informationen Uber Turnusmuster sind schreibgeschitzt. Turnusmuster werden mit dem Prafix TM:
angezeigt. Um die Einstellungen fur Turnusmuster zu andern, mussen Sie die Ansicht Turnusmuster
im Modul Richtlinien verwenden.

Kalendermodul-Sicherheit

WFM Web definiert Zugriffsberechtigungen. Benutzer kénnen vollen Zugriff auf dieses Modul haben
oder nur mit gewlnschten Kalenderobjekten arbeiten.

Besitzen Sie eingeschrankten Zugriff, so sind die Schaltflachen Gewahren, Wiinschen und
Ablehnen deaktiviert. Im Status Gewuinscht kdnnen Sie Kalenderobjekte hinzuflgen, bearbeiten
oder ldschen.

Anzeigen der Kalenderansicht

So zeigen Sie Kalenderobjekte an:
1. Wenn das Modul Kalenderobjekte nicht angezeigt wird, wahlen Sie Kalender aus dem Menu
Ansichten.

2. Wahlen Sie in der Dreimonatsdarstellung des Kalenders die anzuzeigenden Datumswerte aus. Durch
Klicken bei gedriuckter Umschalttaste werden mehrere Datumswerte ausgewahlt.

3. Klicken Sie unter dem Bereich Objekt auf Daten einholen.

Spalten der Kalenderansicht

Name Beschreibung
Datum Zeigt das Datum des Kalenderobjekts an.
Standort Zeigt den St_gndort an, dem der Agent in dieser
Zeile angehort.
Team Zeigt o_I_as Team an, dem der Agent in dieser Zeile
angehort.
Zeigt den Namen des Agenten an, der das
Agent Kalenderobjekt hat. Kalenderobjekte kdnnen
9 Standorten oder Teams zugewiesen werden, aber
sie werden pro Agent angezeigt und bearbeitet.
T Zeigt den Typ des Kalenderobjekts (z. B.
yp Teilzeitausnahme) an.
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Name

Element

Startzeit

Endzeit

Angeforderter Status

Tatsachlicher Status

Grund

Kommentare/Memo

Bezahlte Stunden

Beschreibung

Zeigt den Namen des Kalenderobjekts (z. B.
Teambesprechung oder Schicht_1) an.

Zeigt die Uhrzeit an, zu welcher das Kalenderobjekt
beginnt. Einige Ganztags-Turnusmusterobjekte
("Arbeitsfreier Tag", "Schicht beliebig" und "Schicht
flexibel") haben keine Start- oder Endzeiten. Daher
sind die Spalten flr die Start- und Endzeit fur diese
Objekte leer.

Zeigt die Uhrzeit an, zu welcher das Kalenderobjekt
endet. +1 bezeichnet den Tag nach der Startzeit;
+2 bezeichnet zwei Tage nach der Startzeit. Einige
Ganztags-Turnusmusterobjekte ("Arbeitsfreier Tag",
"Schicht beliebig" und "Schicht flexibel") haben
keine Start- oder Endzeiten. Daher sind die Spalten
fUr die Start- und Endzeit flr diese Objekte leer.

Zeigt den Status eines Kalenderobjekts fur einen
Zeitraum an, der noch nicht in den Dienstplan
aufgenommen wurde, gemal der Festlegung durch
den Benutzer: "Gewahrt", "Abgelehnt" oder
"Gewdulnscht".

Erlauterungen zu diesen Status finden Sie unter
Andern des Wunschstatus. Erlduterungen zu dem
Status, der in den Spalten "Angeforderter Status"
und "Tatsachlicher Status" angezeigt wird, finden
Sie unter Angeforderter vs. tatsachlicher Status.

Zeigt den Status des Kalenderobjekts an, wie von
Workforce Manager ermittelt: Gewahrt,
Abgelehnt, Gewiuinscht, Geplant oder Nicht
geplant.

Erlauterungen zu diesen Status finden Sie unter
Andern des Wunschstatus. Erlduterungen zu dem
Status, der in den Spalten "Angeforderter Status"
und "Tatsachlicher Status" angezeigt wird, finden
Sie unter Angeforderter vs. tatsachlicher Status.

Erklart, weshalb WFM den tatsachlichen Status
eines Objekts auf Abgelehnt gesetzt hat. Sie
kénnen diese Spalte mithilfe des Dialogfelds
Optionen ein-/ausblenden.

Zeigt alle Kommentare oder zusatzlichen
Informationen an, die mit dem Kalenderobjekt
verknUpft sind, einschlieBlich derjenigen, die von
Agenten beim Beantragen des Objekts mithilfe von
WFM Web flr Agenten eingegeben wurden. Sie
kénnen diese Spalte mithilfe des Dialogfelds
Optionen ein-/ausblenden. Diese Spalte ist nicht
sortierbar.

Zeigt die Anzahl der bezahlten Stunden fur das
Kalenderobjekt an. Sie kdnnen diese Spalte mithilfe
des Dialogfelds Optionen ein- oder ausblenden.
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Verwendung des Kalenders

¢ Sie wahlen ein einzelnes Datum aus, indem Sie darauf klicken.

e Sie wahlen mehrere Datumswerte aus, indem Sie die Strg-Taste gedrtckt halten, wahrend Sie auf die
einzelnen Datumswerte klicken.

¢ Sie wahlen einen Datumsbereich aus, indem Sie die Umschalttaste gedrtckt halten, wahrend sie auf
die einzelnen Datumsbereiche oder den ersten Tag klicken und dann mit der Maus bis zum letzten Tag
ziehen, bevor Sie die Maustaste dann wieder loslassen.

¢ Wahlen Sie denselben Wochentag fur einen gesamten Monat aus, indem Sie auf die Kopfzeile dieses
Tages klicken. Um beispielsweise alle Montage anzuzeigen, klicken Sie auf Mo.

* Sie zeigen ein anderes Jahr oder einen anderen Monat an, indem Sie auf den Dropdown-Pfeil flr das Jahr
bzw. den Monat klicken.

* Um zum vorherigen Monat zu wechseln, klicken Sie auf <. Um zum nachsten Monat zu wechseln, klicken
Sie auf >.

So rufen Sie bestimmte Daten ab:

1. Wahlen Sie ein Datum oder einen Datumsbereich.

2. Wahlen Sie aus der Objekte-Baumstruktur einen oder mehrere Standorte, ein oder mehrere Teams oder
einen oder mehrere Agenten (innerhalb eines Geschaftsbereichs) aus.

3. Klicken Sie auf Daten einholen.

Die Tabelle zeigt Kalenderobjekte fiir den ausgewahlten Standort oder die ausgewahlten Teams oder
Agenten an. Sie kdnnen die Anzeige sortieren, indem Sie auf die Uberschriften der einzelnen Spalten
klicken.

Mit dem Dialogfeld Agent suchen kdnnen Sie die Tabelle nach bestimmten Agenten durchsuchen. Um
dieses zu 6ffnen, wahlen Sie die zu durchsuchende Tabelle aus und wahlen Sie dann Suchen im Meni
Bearbeiten oder driicken Sie [STRG]+F.

Wenn der vollstandige Text zu lang fir eine Kalenderzelle ist, bewegen Sie den Mauszeiger Uber diese
Zelle. Der vollstandige Text wird als Quickinfo angezeigt.

Wichtig
Wenn ein anderer Benutzer eine neue Ausnahme hinzufligt, wahrend Sie den Kalender gedffnet haben, ist der
neue Ausnahmetyp standardmaRBig im Dialogfeld Filter nicht ausgewahlt. Um Agenten anzuzeigen, denen eine

Ausnahme des neuen Typs zugewiesen ist, 6ffnen Sie das Dialogfeld "Filter", und aktivieren Sie das
Kontrollkastchen fir den neuen Ausnahmetyp.

Kalenderobjekthierarchie

Wenn Sie gleichzeitig mehrere Arten von Kalenderobjekten fur einen Agenten eingeben, legt eine
Hierarchie fest, welches Objekt Vorrang hat. Das Objekt mit der héheren Prioritat erscheint als
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Gewahrt und inkompatible Objekte mit niedrigerer Prioritat erscheinen als Abgelehnt.

Reihenfolge der Prioritat fir Ausnahmen und Winsche:

Gewahrte Ganztagsausnahmen

Gewahrte arbeitsfreie Tage

Gewahrte ganztagige Abwesenheit

Gewahrte Verfugbarkeit

Gewahrte Schichten

Gewahrte bezahlte (Arbeits)-Stunden

Gewahrte Teilzeitausnahmen, gewahrte Teilzeitabwesenheiten

Turnusmuster

© 0 N o U A W N

Gewlinschte Objekte (einschlielich Ausnahmen, bezahlter Stunden und Abwesenheit mit dem Status
"GewUlnscht")

Konsistenzpruafungen

Nachdem Sie eine Ausnahme oder einen Wunsch in den Kalender eingegeben haben, ermittelt der
Kalender anhand einer Konsistenzprifung, ob die Eingabe gultig ist.

Um gultig zu sein, muss eine Ausnahme oder ein Wunsch:

e innerhalb der VerfUgbarkeitsstunden gemaf dem Agentenvertrag liegen.
e innerhalb der Betriebsstunden fur Aktivitaten liegen, die der Agent ausfuhren kann.

e konsistent mit den Anforderungen fir bezahlte Stunden des Vertrags sein. Unbezahlte Ausnahmen
werden den bezahlten Stunden hinzugefligt, wenn sie nicht gegen die Verflugbarkeitsstunden des
Vertrags verstol3en.

Wenn Sie mehrere Teilzeitausnahmen, Teilzeitabwesenheit oder eine Kombination aus
Teilzeitausnahmen und Teilzeitabwesenheit eingeben, gilt fur diese Folgendes:

e Sie dUrfen sich nicht Uberschneiden.

e Sie mussen mit allen qualifizierenden Schichteinstellungen, inklusive Parametern fir Mahlzeiten,
kompatibel sein. (Diese Einschrankung gilt nicht fir ganztagige Abwesenheit oder arbeitsfreie Tage.)

Wunsch- und Ausnahmenuberlegungen

¢ Sie kdnnen mehrere Bereitschaftsobjekte flur denselben Tag im Kalender eingeben. Beispielsweise
kénnen Sie sowohl eine Schicht als auch einen arbeitsfreien Tag flur denselben Tag eingeben. Oder Sie
kénnen eine Verfugbarkeit und eine Schicht fur denselben Tag eingeben, wenn die Schicht zum
Verfligbarkeitsparameter passt. WFM Web weist das Objekt zu, das am besten in den Dienstplan des
Agenten passt.

e Sie kénnen pro Tag fur jeden Typ nur eine Ganztagsausnahme eingeben. Sie kdnnen jedoch mehrere
Teilzeitausnahmen desselben Typs hinzufliigen. (WFM Web stellt den Status von inkompatiblen
Kalenderobjekten auf Abgelehnt ein.)
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* Auch nachdem ein Dienstplan erstellt wurde, kénnen Sie Winsche und Ausnahmen fir die betroffenen
Tage hinzufigen oder bearbeiten. Wenn allerdings nach der Erstellung des Dienstplans Anderungen
vorgenommen wurden, mussen Sie den Dienstplan neu aufbauen, um die Anderungen aufzunehmen.

Erklarung der Kalenderfarben

Der Kalender verwendet grundsatzlich Hellblau und Grau fur Zellen und die beiden Farben Gelb und
Weils fir ausgewahlte Objekte.

¢ Grau kennzeichnet eine nicht ausgewahlte Zelle, flr die keine Daten angefordert wurden. Flr diesen Tag
kénnen Daten vorhanden sein, dies muss aber nicht sein.

* Hellblau kennzeichnet eine nicht ausgewahlte Zelle, fir die Daten vorhanden sind. D. h., zu einem
friheren Zeitpunkt in dieser Arbeitssitzung haben Sie dieses Datum ausgewahlt und auf "Daten

einholen" geklickt.
¢ Gelb kennzeichnet eine ausgewahlte Zelle, fur die Daten vorhanden sind.

¢ Weils kennzeichnet eine ausgewahlte Zelle, fur die keine Daten angefordert wurden. Fur diesen Tag
kénnen Daten vorhanden sein, dies muss aber nicht sein.

Der Kalender verwendet zwei Textfarben: Schwarz und Rot.

¢ Schwarz bedeutet, dass Sie fur einen Tag noch keine Daten angefordert haben und dass keine Zellen
ausgewahlt sind.

e Rot ersetzt Schwarz, wenn eine Zelle ausgewahlt ist.
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Dialogfeld "Filter"

Verwenden Sie das Dialogfeld Filter, um zu andern, welche Objekte im Modul Kalenderobjekte
angezeigt werden:

1

7.

8.

. Wahlen Sie die Registerkarte Kalender.
2.

3.

Wahlen Sie Kalenderobjekte im Menu Ansichten.
Wahlen Sie ein oder mehrere Objekte aus dem Bereich Objekte aus. Ein Objekt kann sein:
* in der Agenten-Baumstruktur: ein Geschaftsbereich, ein Standort, ein Team oder ein Agent.

¢ in der Aktivitaten-Baumstruktur: ein Geschaftsbereich, eine Multi-Site-Aktivitat, ein Standort, eine
Aktivitat.

. Wahlen Sie ein Datum oder Daten aus dem Kalender aus.

. Klicken Sie auf Daten einholen.

. Klicken Sie auf das Symbol "Filter" in der Werkzeugleiste des Moduls Kalenderobjekte oder wahlen Sie

Filter im MenU Aktionen. Das Dialogfeld Filter wird angezeigt. Hier stehen drei Registerkarten zur
Verflgung:

Unter

* Kalenderobjekte sind alle Ausnahme-Typen, Wunsch-Typen, Abwesenheitstypen und Turnusmuster
aufgefuhrt.

Unter

* Angeforderter Status sind alle Status aufgeflihrt, die in der Spalte "Angeforderter Status" der
Kalendertabelle angezeigt werden kénnen.

Unter

* Tatsachlicher Status sind alle Status aufgeflihrt, die in der Spalte "Tatsachlicher Status" der
Kalendertabelle angezeigt werden kénnen.

Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen fir diejenigen Kalenderobjekte oder Status, die Sie aus der

Kalenderdarstellung ausblenden mdchten. Aktivieren Sie analog die Kontrollkadstchen derjenigen aktuell
ausgeblendeten Objekte, die Sie anzeigen mdchten.

Klicken Sie auf OK, um lhre Anderungen zu speichern, oder auf Abbrechen, um die vorherige Auswahl
wiederherzustellen.

Die Ansicht Kalender wird automatisch aktualisiert, um Ihre Auswahl anzuzeigen.

Tipp

Wenn ein anderer Benutzer eine neue Ausnahme hinzufligt, wahrend Sie den Kalender
geodffnet haben, ist der neue Ausnahmetyp im Dialogfeld Kalenderfilter
standardmaRBig deaktiviert. Um Agenten anzuzeigen, denen eine Ausnahme des

neuen Typs zugewiesen ist, 6ffnen Sie das Dialogfeld Filter, und aktivieren Sie das
Kontrollkastchen fur den neuen Ausnahmetyp.
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Dialogfeld "Optionen”

Verwenden Sie das Dialogfeld Optionen, um Spalten in der Tabelle Kalenderobjekte ein- oder
auszublenden.

So

v ok W

Standort—Der Standort des Agenten, der in dieser Zeile angezeigt wird.
Team —Das Team des Agenten, der in dieser Zeile angezeigt wird.

Mitarbeitertransport—Der Mitarbeitertransport, dem (der in dieser Zeile angezeigte) Agent
beigetreten ist.

Grund—Eine Erklarung dafur, warum sich der tatsachliche Status von dem angeforderten Status
unterscheidet.

Kommentare/Memo—Alle Kommentare oder Memos, die erstellt wurden, als dieses Kalenderobjekt
eingegeben oder zuletzt bearbeitet wurde.

Bezahlte Stunden—Die Anzahl der bezahlten Stunden flr das Kalenderobjekt.
Einstellungsdatum—Das Datum, seit dem der Agent flUr das Unternehmen arbeitet.

Eingereicht—Datum und Uhrzeit des Einreichens des Kalenderobjekts (je nach Typ des Kalenderobjekts
entweder von einem Agenten oder einem Supervisor)

verwenden Sie das Dialogfeld Kalenderoptionen:

Wahlen Sie die Registerkarte Kalender.

Wahlen Sie Kalenderobjekte im MenU Ansichten.

Wahlen Sie ein Objekt aus jedem Bericht (Agenten/Aktivitaten) des Bereichs "Objekte" aus.
Wahlen Sie einen oder mehrere Datumswerte im Kalender aus und klicken Sie auf Daten einholen.

Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf die Schaltflache "Optionen" oder wahlen Sie Optionen im Menu
"Aktionen".
Das Dialogfeld Optionen wird gedffnet, in dem alle verfigbaren Auswahlmaoglichkeiten aufgelistet sind.

. Um eine Spalte anzuzeigen, aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben dem Spaltennamen. Um eine

Spalte auszublenden, deaktivieren Sie das entsprechende Kontrollkastchen.

. Klicken Sie auf OK, um lhre Einstellungen zu speichern, oder auf Abbrechen, um sie zu verwerfen.

Das Hauptfenster Kalender wird erneut gedéffnet und die neuen Einstellungen werden angezeigt.
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Andern des Wunschstatus

Verwenden Sie das Kalenderobjekt-Modul, um vor der Veréffentlichung eines Dienstplans den Status
eines Agenten bezlglich folgender Antrage zu andern: Wunsch, Ausnahme, Abwesenheit oder
Arbeitsstunden (Schicht und Verflgbarkeit).

» Vor der Veroffentlichung des Dienstplans sind die mdglichen tatsachlichen Statuseinstellungen
Gewlinscht, Gewahrt und Abgelehnt.

¢ Nach der Veroffentlichung des Dienstplans sind die mdglichen tatsachlichen Statuseinstellungen
Geplant und Nicht geplant.

Wunschstatus

Vor der Dienstplanerstellung kann ein Wunsch als Gewahrt, Abgelehnt oder Gewiinscht
gekennzeichnet werden. Nachdem der Dienstplan fur die Daten, auf die sich dieser Wunsch bezieht,
erstellt wurde, kann der Status Geplant (wird im Dienstplan angezeigt) oder Nicht geplant (wird
nicht im Dienstplan angezeigt) lauten.

¢ Ein gewahrter Wunsch wird im Dienstplan angezeigt, sofern er nicht zuvor entfernt wurde oder ein
anderer Wunsch hinzugefluigt wurde, der Vorrang vor dem ersten hat. In diesem Falle andert sich der
Status des Wunsches mit dem niedrigeren Rang in Abgelehnt.

* Ein abgelehnter Wunsch wird nicht im Dienstplan angezeigt, sofern er nicht zugunsten eines
ranghdéheren Wunsches abgelehnt wurde und letzterer vor dem Erstellen des Dienstplans entfernt
wurde. In diesem Falle wird der Wunsch wieder in seinen urspringlichen Status versetzt, d. h. Gewahrt
oder Gewiuinscht.

e Ein als gewiinscht gekennzeichneter Wunsch kann im Dienstplan angezeigt werden, wenn er mit den
Dienstplaneinschrankungen und Optimierungseinstellungen, die fur Ihren Standort konfiguriert wurden,
in Einklang steht.

Der Wunschstatus wird in zwei Spalten im Modul Kalenderobjekte angezeigt: Angeforderter Status
und Tatsachlicher Status. Weiter unten finden Sie eine Erlauterung der beiden Kategorien.

So andern Sie den Status eines noch nicht geplanten Objekts:

1. Klicken Sie im Kalender in der Spalte Objekt auf den Namen des Objekts, den Sie andern moéchten.

2. Klicken Sie auf eine Aktionsschaltflache fir den neuen Status des Objekts: Wiinschen, Gewahren oder
Ablehnen.

3. Klicken Sie auf OK.
Der neue Status wird in der Spalte Status angezeigt.
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Wichtig
Die Statusangaben in jeder Spalte kénnen sich unterscheiden und Tatsachlicher
Status kann sich von dem von lhnen soeben zugewiesenen Status unterscheiden. Der

Grund dafur liegt in der unterschiedlichen Funktionsweise der Spalte Angeforderter
Status und der Spalte Tatsachlicher Status, die im Folgenden erlautert wird.

Angeforderter vs. tatsachlicher Status

Angeforderter Status und Tatsdchlicher Status beziehen sich auf die beiden Arten, auf die jede
Ausnahme und jeder Wunsch gespeichert werden.

¢ Angeforderter Status ist der Status des Wunsches wie vom Benutzer eingegeben. Wenn an einem
bestimmten Tag mehrere Wiinsche eingegeben werden, wird jedes Objekt in der Datenbank mit dem
Status gespeichert, den er bei seiner Eingabe hatte.

¢ Tatsachlicher Status bezeichnet den von WFM ermittelten Status. WFM bewertet alle aktuellen
Ausnahmen und Winsche auf Grundlage ihrer Positionen in der Kalenderobjekthierarchie. Wenn ein
Agent mehrere Winsche fir einen Tag hat, zeigt Tatsachlicher Status, wie WFM sie berlcksichtigt
hat.

Wenn beispielsweise ein Agent einen ganzen arbeitsfreien Tag winscht, wird der Wunsch in der
Datenbank als Gewiinscht gespeichert. Wenn dem Agenten dann eine Besprechungsausnahme fir
diesen Tag zugewiesen (Gewahrt) wird, erhalt die Ausnahme Vorrang vor dem Wunsch. WFM
bewertet das aktuelle Set von Ausnahmen und Winschen und kennzeichnet die gewlnschte
Abwesenheit als Abgelehnt. Jedoch bleibt der Wunschstatus "GewUlnscht" in der Datenbank
erhalten, da die Ausnahme entfernt werden kann, solange kein Dienstplan erstellt ist. In diesem Fall
wlrde der Wunsch erneut wirksam und Tatsachlicher Status des Wunsches wiirde in Gewiinscht
geandert.

Tipp
Turnusmusterzuweisungen werden standardmafig auf Gewahrt gesetzt, ohne dass
ein Status in der Datenbank gespeichert werden muss.
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Assistent "Kalenderobjekte hinzufugen”

Mit diesem Assistenten kdnnen Sie Verflugbarkeit, Abwesenheit, Ausnahmen, arbeitsfreie Tage,
Schichten und Arbeitsstunden hinzufiigen. (Dieser Assistent steht Supervisoren mit entsprechendem
Sicherheitszugriff zur Verfigung.)

So verwenden Sie den Assistenten:

1. Wahlen Sie den Bereich Kalender.
2. Wahlen Sie Kalenderobjekte im Menu Ansichten.
3. Wahlen Sie ein Objekt aus dem Bereich "Objekte":

* Wahlen Sie in der Agenten-Baumstruktur einen Geschaftsbereich, einen Standort, ein Team oder
einen Agenten aus.

e Wahlen Sie in der Aktivitaten-Baumstruktur einen Geschaftsbereich, eine Multi-Site-Aktivitat, einen
Standort oder eine Aktivitat aus.

4. Wahlen Sie ein Datum oder Daten aus dem Kalender aus.
5. Klicken Sie auf Daten einholen.

6. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf das Symbol "Kalenderobjekt hinzufiigen" oder wahlen Sie
Kalenderobjekt hinzufiigen aus dem Meni Aktionen.

Anleitungen zum Ausfullen jedes Assistentenfensters erhalten Sie unter:

¢ Aktivitaten auswahlen
e Agenten auswahlen

* Kalenderobjekte auswahlen
Abhangig von der Auswahl in den ersten beiden Fenstern, fahren Sie mit einem dieser Fenster fort:

e Start-/Endzeit hinzufligen oder bearbeiten
¢ Ausnahmen hinzufligen oder bearbeiten

¢ Schichten hinzufiigen oder bearbeiten

* Abwesenheit hinzufigen oder bearbeiten

¢ Kommentare

Diese letzten drei Fenster kdnnen auch angezeigt werden, wenn Sie Kalender-Objekte bearbeiten.
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Aktivitaten wahlen

StandardmaRig werden im Kalender nur die Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten angezeigt, die beim
Klicken auf die Schaltflache "Kalenderobjekte hinzufigen" im (unteren) Bereich Objekte ausgewahit
wurden. Alle angezeigten Aktivitaten sind ausgewahlt.

1. Sie konnen die Auswahl bei Bedarf andern.

2. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.

Tipp

Wenn Sie Objekte von mehr als einem Standort auswahlen, wird auf der Seite
Kalenderobjekt auswahlen eine beschrankte Liste der Kalenderobjekttypen
angezeigt: Verfiigbarkeit, Arbeitsfreier Tag, Abwesenheit, Ausnahmen und
Arbeitsstunden.

Siehe auch: Assistent "Kalenderobjekte hinzufligen (oder bearbeiten)".
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Auswahlen von Agenten

StandardmaRig werden der Geschaftsbereich und die Standorte, Teams und Agenten im Kalender
angezeigt und ausgewahlt, die beim Klicken auf die Schaltflache "Kalenderobjekte hinzufigen" im
Bereich Objekte ausgewahlt wurden.

1. Sie konnen die Auswahl bei Bedarf andern.

2. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.

Tipp

Wenn Sie Objekte von mehr als einem Standort auswahlen, wird auf der Seite
Kalenderobjekt auswahlen eine beschrankte Liste der Kalenderobjekttypen
angezeigt: Verfiigbarkeit, Arbeitsfreier Tag, Abwesenheit, Ausnahmen und
Arbeitsstunden.

Siehe auch: Assistent "Kalenderobjekte hinzufligen (oder bearbeiten)".
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Auswahlen eines Kalenderobjekts

So wahlen Sie ein Kalenderobjekt aus:

1. Wahlen Sie ein Objekt aus der Optionsfeldgruppe Kalenderobjekttyp aus.
Wenn Sie auf der vorherigen Seite Agenten von mehr als einem Standort ausgewahlt haben, so ist die
Liste der Kalenderobjekttypen beschrankt auf: Verfigbarkeit, Arbeitsfreier Tag, Abwesenheit,
Ausnahmen und Arbeitsstunden.

Abhangig von der hier vorgenommenen Auswahl wird danach eines von mehreren Fenstern angezeigt.
Wenn Sie auswahlen:

» Verfugbarkeit, ist das nachste Fenster: Start-/Endzeit auswahlen.
* Abwesenheit, ist das nachste Fenster: Kommentare.

* Ausnahme, ist das nachste Fenster: Ausnahme auswahlen.

* Schicht, ist das nachste Fenster: Schicht auswahlen.

* Abwesenheit, ist das nachste Fenster: Abwesenheit auswahlen.

e Arbeitsstunden, ist das nachste Fenster: Start-/Endzeit auswahlen.

2. Wahlen Sie ein Objekt aus der Optionsfeldgruppe Angeforderter Status aus: Gewiinscht, Gewahrt
oder Abgelehnt.

Tipp
Wenn Sie Arbeitsstunden oder Ausnahme ausgewahlt haben, wird angeforderte Status auf Gewahrt

voreingestellt. Wenn Sie einen arbeitsfreien Tag gewahren, genehmigt der Dienstplaner den arbeitsfreien
Tag unabhangig vom Einfluss auf den Service-Level.

3. Klicken Sie auf Weiter.

Tipp
Wenn WFM Web einige ausgewahlte Optionen nicht zuweisen kann, fuhrt ein Fenster die entsprechenden
Agenten, Tage und Grinde auf.

Siehe auch: Assistent "Kalenderobjekte hinzufligen (oder bearbeiten)".
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Hinzufugen oder Bearbeiten der Start-
/Endzeit

So legen Sie Start- und Endzeit fur Verfugbarkeit oder Arbeitsstunden fest:

1. Geben Sie die Startzeit ein.
Sie kdnnen die Startzeit direkt in das Feld eingeben oder mithilfe des Aufwarts- und Abwartspfeils die
Zeit auswahlen.

Tipp
Far Arbeitsstunden muss lhre Auswahl innerhalb der Agentenverfligbarkeit liegen. Fir Arbeitsstunden mit

dem Status Genehmigt setzt Ihre Auswahl eine Schicht mit dem Status Gewiinscht auler Kraft und legt
absolute Arbeitsstunden fest.

2. Geben Sie die Endzeit mithilfe der gleichen Optionen ein.
Die Dauer der Verfugbarkeit oder der Arbeitsstunden darf 36 Stunden nicht Uberschreiten.

3. Wahlen Sie Nachster Tag, wenn die Endzeit einen Tag nach der Startzeit liegt.

Wichtig

Wenn Sie Nachster Tag auswahlen, muss die Endzeit vor 12:00 Mittag liegen.

4. Geben Sie Kommentare ein, die Sie zu diesem Kalenderobjekt abgeben mdchten.

5. Klicken Sie auf Beenden.
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Hinzufugen oder Bearbeiten von
Kommentaren

Wenn Sie im Fenster Kalenderobjekte auswahlen die Option Arbeitsfreier Tag ausgewahlt haben
und auf Weiter klicken, wird das Fenster Kommentare angezeigt.

¢ Geben Sie ggf. Ihre Kommentare in das Textfeld Kommentare ein, und klicken Sie anschlieBend auf
Beenden.

Im Kalender wird daraufhin der neue oder bearbeitete arbeitsfreie Tag angezeigt.
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Hinzufugen oder Bearbeiten von
Ausnahmen

Wenn Sie im Fenster Kalenderobjekt auswahlen die Option Ausnahme auswahlen und auf Weiter
klicken, wird das Fenster Ausnahme auswahlen angezeigt.

1. Wahlen Sie einen Ausnahmetyp aus der Liste Ausnahmen aus. Diese Liste zeigt alle Ausnahmen, die
flr einen oder mehrere ausgewahlte Agenten verfugbar sind.

* Ja unter Bezahlt gibt an, dass die Ausnahme als bezahlte Zeit gerechnet wird.

* Nein unter Voller Tag gibt eine Teilzeitausnahme an.
* Ja unter Konvertierbar gibt eine Ausnahme an, die sich in einen arbeitsfreien Tag umwandeln
|asst.

2. Legen Sie bei Bedarf die Startzeit und Endzeit fest.

Tipp

Fir Teilzeit- und Ganztagsausnahmen kénnen Sie Zeiten direkt in diese Textfelder eingeben oder mit dem
Aufwarts- und Abwartspfeil die Zeiten auswahlen. Klicken Sie auf den Aufwarts- und Abwartspfeil, um Stunden
einzustellen. Um Minuten zu andern, markieren Sie die vorhandenen Minuten und Uberschreiben Sie diese.

Geben Sie z. B. eine Ausnahme von einer Minute (10:01 bis 10:02) ein.

3. Wenn Sie eine bezahlte Ganztagsausnahme auswahlen, kdnnen Sie das Kontrollkastchen Bezahlte
Stunden angeben aktivieren, um eine Dauer einzugeben, die von der Standardanzahl an Stunden

eines Arbeitstags abweicht.
Wenn Sie das Kontrollkastchen Bezahlte Stunden angeben aktivieren, kdnnen Sie das Textfeld

Bezahlte Stunden bearbeiten.

Tipp
Wenn Sie eine Start-/Endzeit eingeben, aber fir Bezahlte Stunden keinen Wert eingeben, ist Bezahlte
Stunden gleich der Endzeit abzlglich der Startzeit (dieser Wert wird als Standardstunden oder Dauer

bezeichnet).

4. Wenn Sie Kommentare oder zusatzliche Informationen zu dieser Ausnahme eingeben mdchten, geben
Sie sie in das Textfeld Memos ein.

Tipp
Weitere Informationen Gber Memos in Kalenderobjekten finden Sie unter "Memos zu Ausnahmen" im
Workforce Management Administrator's Guide.
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5. Klicken Sie auf Beenden.
Im Kalender wird daraufhin die neue oder bearbeitete Ausnahme angezeigt.

Wenn WFM Web einige ausgewahlte Optionen nicht zuweisen kann, fuhrt ein Fenster die
entsprechenden Agenten, Tage und Grinde auf.

Mehrere Tellzeitausnahmen

Sie kdnnen mehrere Teilzeitausnahmen flr einen einzelnen Tag hinzufigen. Dabei sind mehrere
Konsistenzprufungen erforderlich:

e Die Ausnahmen mussen mit allen Schichteinstellungen inklusive Mahlzeiten kompatibel sein. Ist das
nicht der Fall, werden alle Ausnahmen abgelehnt.

¢ Teilzeitausnahmen durfen sich weder gegenseitig noch mit Teilzeitabwesenheits-Objekten
Uberschneiden.
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Hinzufugen oder Bearbeiten von Schichten

Wenn Sie Schicht im Fenster Kalenderobjekt auswahlen wahlen und auf Weiter klicken, wird das
Fenster Schicht auswahlen angezeigt.

1. Wahlen Sie einen Schichtnamen aus der Liste Schichten.
Diese Liste zeigt alle flr einen oder mehrere ausgewahlte Agenten und Tage verfligbaren Schichten.

2. Andern Sie bei Bedarf die Startzeit.
Die Dropdown-Liste zeigt auf der Basis der Schichtkonfiguration alle méglichen Startzeiten fir die
ausgewahlte Schicht.

3. Geben Sie bei Bedarf die Endzeit ein oder andern Sie sie.
Sie kdnnen eine Zeit direkt in das Textfeld eingeben oder mithilfe des Aufwarts- und Abwartspfeils die
Zeit auswahlen. Das Feld lasst nur Zeiten zu, die den konfigurierten Endzeiten der ausgewahlten
Schicht entsprechen.

4. Wahlen Sie Nachster Tag, wenn die Endzeit einen Tag nach der Startzeit liegt.
5. Mdchten Sie einen Kommentar hinzufiigen, geben Sie diesen in das Textfeld Kommentare ein.

6. Klicken Sie auf Beenden.
Im Kalender werden daraufhin die neuen oder bearbeiteten Schichten angezeigt.
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Hinzufugen oder Bearbeiten von
Abwesenheitsobjekten

Verwenden Sie dieses Dialogfeld, um neue Abwesenheitsobjekte hinzuzufiigen oder vorhandene zu
bearbeiten.

Wenn Sie im Fenster Kalenderobjekt hinzufiigen die Option Abwesenheit auswahlen und auf
Weiter klicken, wird das Fenster Abwesenheit auswahlen angezeigt.

1. Wahlen Sie in der Liste Abwesenheit auswahlen einen Abwesenheitstyp aus.
Die Liste zeigt alle Abwesenheitstypen an, die fur den ausgewahlten Standort konfiguriert sind.

2. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle anzeigen, um alle Abwesenheitstypen anzuzeigen.
Deaktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um nur die Abwesenheitstypen anzuzeigen, die auf den
ausgewahlten Agenten anwendbar sind.

Wichtig
Wenn Sie einen Abwesenheitstyp auswahlen, der nicht mit einem ausgewahlten Agenten verknulpft ist, weist
WFM die Abwesenheit zu, erzwingt aber nicht die Regeln fur den Freizeitausgleich, mit Ausnahme von

Einschrankungen. Wird der Abwesenheitstyp auf Abwesenheitseinschrankungen angerechnet, so
bertcksichtigt WFM dieses Abwesenheitsobjekt bei der Berechnung der Einschrankungen.

w

. Optional: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Voller Tag, wenn sich der Abwesenheitswunsch auf einen
vollen Tag bezieht.

4. Optional: Passen Sie die Startzeit und Endzeit fur dieses Abwesenheitsobjekt an, wenn die
Standardwerte nicht korrekt sind.

5. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Start-/Endzeit angeben, um die Felder Startzeit und Endzeit zu
aktivieren,und klicken Sie dann in jedes Feld, um die Standardwerte fur Stunden, Minuten und AM/PM
zu andern.

6. Wahlen Sie Nachster Tag rechts neben dem Textfeld Endzeit aus, wenn die Abwesenheit am Tag nach
deren Beginn endet.

]

. Optional: Geben Sie eine nicht standardisierte Lange lhrer ganztagigen Abwesenheit an.

[00]

. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Bezahlte Stunden angeben, um das Feld Bezahlte Stunden zu
aktivieren. Klicken Sie dann in jedes Feld und geben Sie einen Wert ein oder wahlen Sie einen aus, um
die genaue Anzahl der Stunden an einem vollen Tag fur dieses bestimmte Abwesenheitsobjekt
anzugeben. Das Kontrollkastchen Bezahlte Stunden angeben wird nur aktiviert, wenn Sie einen
bezahlten Abwesenheitstyp aus der Liste Abwesenheit auswahlen ausgewahlt haben.

Wichtig
Bedenken Sie, dass beim Anpassen von Teilzeitabwesenheitswiinschen jeder Teilzeitabwesenheitswunsch
allen Einstellungen fur mindestens eine qualifizierende Schicht entsprechen muss, einschlieflich der
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Mahlzeitparameter. Eventuell missen Sie diesen Wert nicht manuell anpassen. Haben Sie einen einzelnen
Agenten ausgewahlt, so ist der Standardwert die Anzahl der bezahlten Stunden/Minuten, die fir die
Abwesenheitsregel und den eingefiigten Abwesenheitstyp des Agenten konfiguriert wurde. Wenn Sie mehrere

Agenten ausgewahlt haben, ist der Standardwert 0 (null).

9. Optional: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Warteliste, um festzulegen, dass der Antrag im Status
Gewlnscht bleibt, wenn ein Abwesenheitsantrag abgelehnt wird, weil die

Abwesenheitseinschrankungen bereits erreicht sind.
Es ist moglich, dass der Antrag irgendwann von einem Supervisor gewahrt wird, wenn ein freier Platz

verfligbar wird, wobei dies nicht garantiert werden kann.

10. Optional: Geben Sie im Textfeld Kommentare einen Kommentar ein.

11. Klicken Sie auf Beenden.
Im Kalender wird daraufhin das neue oder bearbeitete Abwesenheitsobjekt angezeigt.

Wichtig
Wenn Sie mehrere Teilzeitabwesenheitsobjekte eingeben, dirfen sich diese weder
gegenseitig noch mit anderen Teilzeitausnahmen Uberschneiden.
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Optionen fur Dienstplan-Aktualisierung

Verwenden Sie diese Funktionalitat, um den ausgewahlten Dienstplan mit

Abwesenheitskalenderobjekten auszuwahlen, die den Status Gewahrt, Nicht geplant, Widerrufen
oder Geplant haben.

1. Erstellen Sie im Kalender ein Objekt Gewahrte Abwesenheit. (Verwenden Sie den Assistenten

"Kalenderobjekte hinzufligen".) Sein Status lautet Gewahrt, Nicht geplant
ODER

Wahlen Sie ein Objekt Abwesenheit mit dem Status Widerrufen, Geplant.

2. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf das Symbol Dienstplan aktualisieren ( @ ) oder unten rechts
im WFM-Fenster auf die Schaltflache Dienstplan aktualisieren oder wahlen Sie Dienstplan
aktualisieren im Menu Aktionen aus.

3. Korrigieren Sie alle Fehler. Wenn keine Fehler vorhanden sind, wird das Dialogfeld Optionen fir
Dienstplan-Aktualisierung angezeigt, in dem drei Kontrollkastchen zur Verfligung stehen, die jeweils
standardmafig aktiviert sind:

e Nur einfigen, wenn keine Fehler oder Warnungen vorliegen
* Warnungen anzeigen
* Eingefligte Objekte automatisch Ubergeben

4.

Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen, die WFM nicht beachten soll, und klicken Sie auf OK.
Das ausgewahlte Objekt Abwesenheit wird im Master-Dienstplan veroffentlicht.

Wichtig
WFM zeigt unter diesen Umstanden eine Warnmeldung an:

e Wenn Sie - aus dem Kalender oder direkt in den Master-Dienstplan - eine ganztagige

Abwesenheit— an einem Tag einfluigen, der im Master-Dienstplan— bereits ein
Arbeitsfreier Tag ist.

e Wenn Sie - aus dem Kalender oder direkt in den Master-Dienstplan - eine ganztagige

oder Teilzeit-Abwesenheit— an einem Tag einfiigen, der im Master-Dienstplan—
bereits eine Ausnahme hat.
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Bearbeiten von Kalenderobjekten

So bearbeiten Sie ein Kalenderobjekt:

1. Wahlen Sie ein Objekt in der Tabelle der Ansicht Kalender aus.
Sie kdnnen jeweils nur ein einzelnes Kalenderobjekt bearbeiten.

2. Doppelklicken Sie auf die Auswahl oder klicken Sie auf Bearbeiten.
Das entsprechende Bearbeitungsfenster wird angezeigt. In der nachstehenden Tabelle finden Sie
eine Liste der Kalenderobjekttypen einschlieBlich der jeweiligen Bearbeitungsfenster.

Kalenderobjekt Bearbeitungsfenster

Verfugbarkeit Start-/Endzeit hinzufigen oder bearbeiten
Arbeitsfreier Tag Kommentare
Ausnahme Ausnahmen hinzufigen oder bearbeiten
Schicht Schichten hinzufigen oder bearbeiten
Abwesenheit Abwesenheit hinzufigen oder bearbeiten
Arbeitsstunden Start-/Endzeit hinzufliigen oder bearbeiten

Wichtig

Wenn die Verknupfung des Ausnahmetyps oder Abwesenheitstyps des Kalenderobjekts mit dem aktuellen
Standort aufgehoben wurde, verwenden Sie das angezeigte Dialogfeld zum Auswahlen eines neuen
Ausnahmetyps oder Abwesenheitstyps— - eines Typs, der noch mit dem aktuellen Standort verknupft ist.
Sie kénnen den Ausnahmetyp oder Abwesenheitstyp, dessen Verknipfung aufgehoben wurde,
beibehalten, oder Sie kdnnen das Kalenderobjekt bearbeiten, jedoch nicht beides. Alternativ kénnen Sie den
fehlenden Ausnahmetyp oder Abwesenheitstyp wieder verknlipfen und dann beides durchfihren.

3. Andern Sie die Einstellungen des Kalenderobjekts wie erforderlich.

Tipp

Die verfugbaren Einstellungen hangen vom Typ des Objekts ab, das Sie bearbeiten.

4. Klicken Sie auf OK, um lhre Auswahl zu speichern, oder auf Abbrechen, um das Fenster zu schliel3en,
ohne die Auswahl zu speichern.

Im Kalender werden daraufhin die Anderungen angezeigt, die Sie gespeichert haben.

Wenn WFM Web einige ausgewahlte Optionen nicht zuweisen kann, fuhrt ein Fenster die
entsprechenden Agenten, Tage und Grinde auf.
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Dialogfeld "Batch-Anforderungen
uberprufen”

Das Dialogfeld Batch-Anforderungen uberpriufen wird gedffnet, wenn ein Supervisor
Abwesenheitsantrage bearbeitet (bevorzugt, gewahrt, ablehnt, 16scht oder verdffentlicht), die in
einen Auktionszeitraum fallen. WFM fasst alle Abwesenheitsantrage von Agenten in diesem Zeitraum
zusammen und markiert sie als eine Anforderung. Wahlt ein Supervisor nur ein oder zwei Objekte
innerhalb eines Batches aus, 6ffnet sich ein Dialogfeld mit einer Warnmeldung, z. B.: Sie sind im
Begriff, ausgewdhlte Objekte zu gewahren, die Teil einer Batch-Anforderung sind, einschliefSlich der
nachstehenden Abwesenheiten. Die gewahlte Aktion wird auf alle aufgefihrten Objekte auf einmal
angewendet. Méchten Sie fortfahren?

Das Dialogfeld fuhrt alle ausgewahlten Abwesenheitsobjekte, einschlielllich Datum, Name des
Agenten (der die Abwesenheit beantragt), Start-/Enddatum und Name des Abwesenheitsobjekts, auf.
Der Supervisor kann Fortfahren oder Abbrechen wahlen.
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Dialogfeld "Kalendermeldungen
uberprufen”

Wenn Sie im Kalender ein Abwesenheitsobjekt gewahren, das die Abwesenheitseinschrankungen
Uberschreitet, gibt Workforce Management (WFM) eine Warnung aus. WFM prasentiert alle
Warnungen in Form einer Tabelle im Dialogfeld Kalendermeldungen uiberprifen. Die Spalten der
Tabelle enthalten die Kontrollkastchenspalten Team, Agent, Datum und Meldung.

Wenn Sie innerhalb des Moduls Kalender (ber die Berechtigungen Wiinschen/Gewahren/
Ablehnen und Abwesenheitseinschrankungen bearbeiten verfiigen, kdnnen Sie diese

Warnungen auler Kraft setzen.

1. Wahlen Sie das Kontrollkastchen in der Spalte ganz links von jeder Warnung, die Sie auBer Kraft setzen
mochten, oder klicken Sie auf die Schaltflache Alle Warnungen auswahlen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Fur Auswahl fortfahren, um die Warnungen zu ignorieren und
fortzufahren.

Tipp
Obwohl Sie die Warnungen auller Kraft setzen kdnnen, kdnnen Sie keine
Fehlermeldungen auBer Kraft setzen; die entsprechenden Kontrollkastchen sind

deaktiviert.
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Abwesenheitseinschrankungen

Verwenden Sie im Modul Kalender die Funktion Abwesenheitseinschrankungen, um die Anzahl
an Agenten zu steuern, die Abwesenheit nehmen kénnen, sodass Sie lhre Fahigkeit, Serviceziele zu

erreichen, nicht beeintrachtigen. Sie kénnen Abwesenheitseinschrankungen fur die Agenten
konfigurieren, die eine bestimmte Aktivitat austben, flr alle Agenten in einem Team oder fur alle
Agenten an einem Standort. DartUber hinaus haben Sie folgende Mdglichkeiten:

¢ Einschrankungen fur die maximale Anzahl oder den maximalen Prozentsatz an Agenten festlegen, die

zur gleichen Zeit Abwesenheit nehmen kénnen.

e FUr jeden Zeittakt verschiedene Abwesenheitseinschrankungen festlegen, sodass aullerhalb der
Hauptarbeitszeiten mehr Agenten Abwesenheit nehmen kénnen.

* Die tatsachliche Anzahl/den tatsachlichen Prozentsatz an Agenten anzeigen, fur die Abwesenheit
geplant wurde, und lhre Einschrankungen mit den tatsachlichen Werten vergleichen.

e FUr jeden Zeittakt Minimum-Abwesenheitseinschrankungen einstellen. Details hierzu finden Sie unter

"Einstellung von Minimum-Abwesenheitseinschrankungen".

Tipp

Die Abwesenheitseinschrankungen gelten fur alle Abwesenheitstypen, deren
Parameter Wird angerechnet auf Abwesenheitseinschrankungen ausgewahlt
wurde. Es ist nicht moglich, fir jeden Abwesenheitstyp getrennte
Abwesenheitseinschrankungen einzustellen.

Ist das Kontrollkastchen Wird angerechnet auf Abwesenheitseinschrankungen fir einen
Abwesenheitstyp deaktiviert, gelten fur diesen Abwesenheitstyp keine Abwesenheitseinschrankungen.

Nachdem der Master-Dienstplan veréffentlicht wurde, erlaubt der Calendar Service
den Agenten immer noch, Abwesenheitsobjekte einzugeben. Diese Objekte werden
jedoch automatisch als Nicht geplant aufgeldst, mit dem Grund Das Objekt ist nicht
geplant, weil fiir diesen Tag bereits ein anderer Dienstplan erstellt wurde. AuRerdem
werden diese Objekte nicht mit den Abwesenheitseinschrankungen verglichen, da sie
nicht im Dienstplan enthalten sind. Dies ist normal, da das Planen (des Kalenders) in
der Regel vor der eigentlichen Einsatzplanung erfolgt.

Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen

Verwenden Sie die Vorgehensweise, um die Tabelle "Abwesenheitseinschrankungen" manuell zu

andern, oder verwenden Sie den Assistenten zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen, um

diese Einschrankungen festzulegen:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Kalender.

2. Wahlen Sie Abwesenheitsbeschrankungen aus dem Menl Ansichten.
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3. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur einen Standort, eine Multi-Site-Aktivitat, ein Team oder eine
Aktivitat aus. Es ist nicht moéglich, einen Geschaftsbereich oder einen einzelnen Agenten auszuwahlen.

4. Wahlen Sie den Zeitraum aus, der in der Tabelle angezeigt werden soll: Jahr (Standard), Monat oder
Woche. Die dem ausgewahlten Zeitraum zugeordnete Unterteilung erscheint in dem
schreibgeschutzten Textfeld Unterteilung.

5. Geben Sie mithilfe der Datumsbereichsauswahl oben im Fenster ein Datum ein oder wahlen Sie es aus.
Wenn Sie nicht den ersten Tag des ausgewahlten Zeitraums auswahlen, beginnt die Anzeige trotzdem

standardmaBig mit dem ersten Tag. Wenn Sie z. B. Monat und dann "12. August" auswahlen, wird der
Zeitraum 1. bis 31. August angezeigt.

6. Um die Spalte aus der Tabelle zu entfernen, deaktivieren Sie das Kontrollkastchen neben dem Namen
der Spalte.
In der Tabelle werden die aktuellen Daten flr das Objekt und die Kalenderdaten, die Sie ausgewahlt

haben, angezeigt. Unter Tabelle "Abwesenheitseinschrankungen" finden Sie eine Erklarung zu den
Daten jeder Spalte.

Tipp

Die Spalten wiederholen sich sieben Mal in jeder Zeile. Jede Wiederholung enthalt die Werte fir einen
Wochentag.

7. Geben Sie fur jeden Zeitraum (dargestellt durch eine Zeile) einen Wert direkt in die Zelle Max.
Agenten oder Max. % oder in beide Zellen ein. Sie kdnnen mit den herkdmmlichen Windows-
Funktionen "Kopieren" und "Einfigen" Werte einer Zelle kopieren und in eine andere einfligen. Wenn
Sie in beiden Spalten Werte eingeben, wendet WFM die niedrigere Einschrankung an.

* Keine Abwesenheitseinschrankungen—Lassen Sie die Zelle leer.

 Keine Abwesenheit erlaubt—Geben Sie 0 ein.

* Abwesenheit teilweise erlaubt—Geben Sie die Anzahl oder den Prozentsatz an Agenten ein, die
Abwesenheit nehmen durfen.

Zellen mit grauem Hintergrund kénnen nicht bearbeitet werden. Sie liegen entweder auBerhalb des
ausgewahlten Zeitraums oder enthalten Werte, die WFM automatisch generiert.

Tipp
Wenn Sie Woche als Zeitraum ausgewahlt haben, erscheint die Minimumzeile. Sie zeigt die niedrigste

Einschrankung an, die in eine Zelle eingegeben wurde. Informationen zur Verwendung dieser Funktion finden
Sie unter "Einstellung von Minimum-Abwesenheitseinschrankungen".

8. Wenn Sie verschiedene Werte flr einen bestimmten Datumsbereich eingeben wollen, klicken Sie auf die
Schaltflache Werte festlegen, die sich auf der Aktionen-Werkzeugleiste befindet, oder wahlen Sie
im Menil Aktionen die Option Werte festlegen. Unter "Das Dialogfeld "Werte festlegen"" finden Sie
Anweisungen zur Verwendung dieser Funktion.

9. Um Ihre Anderungen beizubehalten, klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern, die sich auf der
Aktionen-Werkzeugleiste befindet, oder wahlen Sie im Menl Aktionen die Option Speichern.
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Wichtig
Wenn Sie die Abwesenheitseinschrankung fir einen bestimmten Zeitraum heruntersetzen oder Agenten
einem anderen Team zuweisen, nachdem Abwesenheit eingeplant wurde, kdnnen die Einschrankungen far

einen bestimmten Zeitraum Uberschritten werden. In diesem Fall behalten die Agenten jede bereits geplante
Abwesenheit bei, auch dann, wenn die Einschrankungen Uberschritten werden.

Die Tabelle "Abwesenheitseinschrankungen"

In der Tabelle Abwesenheitseinschrankungen werden Zeilen fur jeden Zeittakt, d. h. fir jede
Woche (wenn der Zeitraum Jahr oder Monat ist) oder flr alle 15 Minuten (wenn der Zeitraum
Woche ist), angezeigt.

Wenn Sie den Zeitraum Woche ausgewahlt haben, zeigt die Tabelle auch die Zeile Minimum an. Sie
gibt den niedrigsten Wert an, der in den gesamten Zeittakten im Verlauf des Tages festgelegt wurde.

In dieser Tabelle gibt es folgende Spalten:

* Woche/Zeittakt—Wenn als Zeitraum Jahr oder Monat ausgewahlt wurde, enthalt diese Spalte das
Datum fur jede Woche des Zeitraums. Wurde Woche als Zeitraum ausgewahlt, enthalt die Spalte alle
15-Minuten-Zeittakte eines Tages.

« Max. Agenten—Geben Sie einen ganzzahligen Wert fur die groRte Anzahl an Agenten ein, die am
ausgewahlten Standort, im ausgewahlten Team oder in der ausgewahlten Aktivitat im betreffenden
Zeitraum Abwesenheit nehmen durfen. Wird keine ganze Zahl eingegeben, wird der Wert abgerundet.

* Max. %—Geben Sie einen Prozentwert fur die maximale Anzahl an Agenten ein, die am ausgewahlten
Standort, im ausgewahlten Team oder in der ausgewahlten Aktivitat im betreffenden Zeitraum
Abwesenheit nehmen durfen.

 Max. % Agenten—WFM berechnet automatisch die maximale Anzahl an Agenten (auf die nachste
ganze Zahl gerundet), die gemaR dem eingegebenen Prozentsatz Abwesenheit nehmen dirfen. Diese
Spalte ist schreibgeschutzt.

* Tatsachliche Agenten—Die tatsachliche Anzahl an Agenten, die am ausgewahlten Standort, im
ausgewahlten Team oder in der ausgewahlten Aktivitat im betreffenden Zeitraum Abwesenheit nehmen
durfen. Steht fur den jeweiligen Tag kein Dienstplan zur Verfigung, zahlen Agenten mit gewahrter oder
gewulnschter Abwesenheit auch als tatsachliche Agenten mit Abwesenheit. Diese Spalte ist
schreibgeschutzt.

e Tatsachlich %—Der tatsachliche Prozentsatz an Agenten, fur die am ausgewahlten Standort, im
ausgewahlten Team oder in der ausgewahlten Aktivitat im betreffenden Zeitraum Abwesenheit
eingeplant wurde. Diese Spalte ist schreibgeschutzt.

Einstellung von Minimum-Abwesenheitseinschrankungen

So stellen Sie Minimum-Einschrankungen ein:
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1. Wahlen Sie den Zeitraum Woche aus.

2. Geben in den Zellen fur jeden Zeittakt Abwesenheitseinschrankungen ein.

StandardmaRig zeigt die Minimumzeile die niedrigste Einschrankung an, die in den Zellen einer Spalte
eingegeben wurde.

3. Um das Minimum fiur mehrere Zeittakte gleichzeitig einzustellen, geben Sie direkt in eine Zelle in der
Zeile Minimum einen Wert ein.

Dieser neue Minimumwert wird automatisch auf alle Zellen angewendet, die eine niedrigere

Abwesenheitseinschrankung enthalten. Zellen mit hoheren Abwesenheitseinschrankungen sind nicht
betroffen.

Der in der Ansicht Woche eingestellte Minimumwert wird in den Ansichten Jahr und Monat als
taglicher Wert angezeigt.

Tipp

Sie kdnnen die Zeile Minimum zwar nicht anzeigen, wenn Sie die Ansicht Monat oder
Jahr auswahlen. Wenn Sie jedoch eine Abwesenheitseinschrankung eingeben, die
niedriger ist als das aktuelle Minimum in einer dieser Ansichten, wird der in der
Ansicht Woche angezeigte Minimumwert automatisch geandert.
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Dialogfeld "Werte festlegen”

Verwenden Sei das Dialogfeld Werte festlegen, um die maximale Anzahl bzw. den maximalen
Prozentsatz an Agenten anzupassen, die zu einer beliebigen Zeit innerhalb eines festgelegten
Zeitraums Abwesenheit haben kdnnen.

¢ Verwenden Sie diese Funktion, um das Maximum fUr Zeitraume, wie z. B. die Feriensaison, anzupassen,
wenn Sie ein anderes Maximum als fur das restliche Jahr einstellen wollen.

So verwenden Sie das Dialogfeld Werte festlegen:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Kalender.
2. Wahlen Sie Abwesenheitseinschrankungen aus dem Menl Ansichten.

3. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur einen Standort, eine Multi-Site-Aktivitat, ein Team oder eine
Aktivitat aus. Es ist nicht moglich, einen Geschaftsbereich oder einen einzelnen Agenten auszuwahlen.

4. Wahlen Sie Werte festlegen aus dem Meni Aktionen, um das Dialogfeld Werte festlegen
anzuzeigen.

5. Geben Sie das Startdatum und das Enddatum fur den Zeitraum ein.
6. Geben Sie einen Wert fur eines oder beide der folgenden Felder ein:

* Max. Agenten—Die maximale Anzahl an Agenten, die wahrend des festgelegten Zeitraums
Abwesenheit haben kdnnen. Sie mulssen eine positive ganze Zahl eingeben.

* Max %—Der maximale Prozentsatz an Agenten.
* Keine Abwesenheitseinschrankungen—Lassen Sie das Textfeld leer.
* Keine Abwesenheit erlaubt—Geben Sie 0 ein.

* Abwesenheit teilweise erlaubt—Geben Sie die Anzahl oder den Prozentsatz an Agenten ein,
die Abwesenheit nehmen durfen.

7. Klicken Sie auf OK, oder klicken Sie auf Abbrechen, um die Anderungen zu verwerfen.

Das Dialogfeld Werte festlegen wird geschlossen und die neuen Werte erscheinen in der Tabelle
Abwesenheitseinschrankungen.
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Assistent zum Festlegen von
Abwesenheitseinschrankungen - Ubersicht

Um Abwesenheitseinschrankungen unter Verwendung der besten Schatzungen von WFM bezuglich
Verfugbarkeit, mdglicher arbeitsfreier Tage und anderer relevanter Informationen festzulegen, starten
Sie den Assistenten zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen (FVAE-Assistent).

1. Wahlen Sie "Einschrankungen festlegen" aus dem Menu "Aktionen".
OR

Click the Set Limits icon () in the toolbar.

2. Der Assistent zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen wird gestartet und seine erste
Seite, Datumswerte wahlen, wird angezeigt.

Es gibt potenziell noch zwei weitere Bildschirme im Assistenten:
* Wochenmuster flUr mdgliche arbeitsfreie Tage angeben

* Datumsbereich-Werte fir mogliche arbeitsfreie Tage angeben

Wichtig
Sie kénnen den Assistenten auf jeder Seite beenden, es sei denn, dass Sie das Kontrollkastchen Mogliche
arbeitsfreie Tage schatzen auf der Seite Datumswerte wahlen aktiviert haben.

3. Wahlen Sie auf jeder Seite Weiter (oder Beenden) aus, nachdem Sie lhre Dateneingabe abgeschlossen
haben.
Sobald Sie auf Beenden geklickt haben, berechnet WFM die neuen Einschrankungen und andert die
Tabelle Abwesenheitseinschrankungen gemaR lhren Optionen.
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FVAE-Assistent: Datumswerte wahlen

Auf der Seite Datumswerte wahlen des Assistenten zum Festlegen von
Abwesenheitseinschrankungen (FVAE-Assistent) geben Sie den Datumsbereich an, fir den Sie
Abwesenheitseinschrankungen und andere Werte festlegen.

Drehfeld Startdatum

Drehfeld Enddatum

Feld Abwesenheitseinschrankung %

Feld Verfiigbare Agenten reduzieren um %

Wahlen Sie das Datum aus, das den Beginn des
Zeitraums fur Abwesenheitseinschrankungen
kennzeichnet, die geschatzt und tbernommen
werden sollen (oder nehmen Sie eine
entsprechende Eingabe vor).

Wahlen Sie das Datum aus, das das Ende des
Zeitraums fur Abwesenheitseinschrankungen
kennzeichnet, die geschatzt und tbernommen
werden sollen (oder nehmen Sie eine
entsprechende Eingabe vor).

Geben Sie eine Zahl ein, um den maximalen
Prozentsatz von Agenten anzugeben, die zur
gleichen Zeit Abwesenheit nehmen kénnen.

Geben Sie eine Zahl ein, um die Prozentzahl von
Agenten anzugeben, die von den Berechnungen
des Assistenten ausgeschlossen werden sollen.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um

Kontrollkdastchen Gewahrte Kalenderobjekte bericksiclytigen dass gewahrte Objekte flr Agenten

Kontrollkdstchen Mogliche arbeitsfreie Tage
schatzen

Schaltflachen

vom Assistenten berucksichtigt werden.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um
anzugeben, dass das Wochenmuster in
Schatzungen verwendet wird. Wenn dieses
Kontrollkastchen deaktiviert ist
(Standardeinstellung), so handelt es sich um die
letzte Assistentenseite.

e Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren (wenn das Kontrollkastchen Mégliche arbeitsfreie Tage
schatzen aktiviert ist) oder auf Beenden, um den Assistenten zu beenden (wenn das Kontrollkastchen
Maogliche arbeitsfreie Tage schatzen deaktiviert ist).

 Klicken Sie auf Abbrechen, um den Assistenten ohne das Vornehmen von Anderungen zu beenden.
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FVAE-Assistent: Wochenmuster angeben

Verwenden Sie die Tabelle auf der Seite Wochenmuster fur moégliche arbeitsfreie Tage angeben
des Assistenten zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen (FVAE-Assistent), um ein
Wochenmuster von maoglichen arbeitsfreien Tagen flur Agenten zu entwerfen, indem Sie den
Prozentsatz von mdglichen arbeitsfreien Tagen fur Agenten fir jeden Werktag angeben.

Tipp

Diese Seite ist nur Bestandteil des Assistenten, wenn Sie das Kontrollkastchen
Madgliche arbeitsfreie Tage schatzen auf der vorherigen Seite (Datumswerte

wahlen) aktiviert haben.

Die Tabelle hat sieben Zeilen, eine flur jede Werktag-Zeile (Sonntag bis Samstag), sowie diese

Spalten:

% arbeitsfreier Tage

Agent mit arbeitsfreien Tagen

Max %

Agenten insgesamt

Standard %

Schaltflachen

Geben Sie eine Zahl ein, um den Prozentsatz von
Agenten anzugeben, die an jedem Werktag einen
arbeitsfreien Tag erhalten werden. Dies ist die
einzige bearbeitbare Spalte in der Tabelle; sie darf
leer sein (um festzulegen, dass kein Wert
angegeben wurde). Der Wert in dieser Spalte darf
den Wert in der Spalte Max % nicht Uberschreiten.

Diese Spalte zeigt die berechnete Zahl von
Agenten im Dezimalformat an, wobei der
eingegebene Prozentwert in der Spalte %
arbeitsfreier Tage verwendet wird.

Der maximale Prozentsatz von Agenten, die einen
arbeitsfreien Tag erhalten kénnen.

Die berechnete Gesamtanzahl von verfugbaren
Agenten, gemittelt fir jeden Werktag des
Zeitraums.

Der standardmafBiige Prozentsatz aller Agenten, die
einen arbeitsfreien Tag erhalten kénnen, geschatzt
gemal der minimalen/maximalen Anzahl von
arbeitsfreien Tagen pro Woche und der minimalen/
maximalen Anzahl von arbeitsfreien
Wochenendtagen.

¢ Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren, oder auf Beenden, um den Assistenten zu beenden.
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 Klicken Sie auf Abbrechen, um den Assistenten ohne Vornahme von Anderungen zu beenden.
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FVAE-Assistent: Datumsbereich-Werte
angegeben

Verwenden Sie die Seite Datumsbereich-Werte fiir mogliche arbeitsfreie Tage angeben des
Assistenten zum Festlegen von Abwesenheitseinschrankungen (FVAE-Assistent), um fir jeden Tag des
angegebenen Zeitraums die maximale Anzahl von Agenten anzugeben, die einen freien Tag haben
darfen.

Die Tabelle auf dieser Seite enthalt eine einzelne Zeile fur jeden Tag des Zeitraums (eine Woche, ein
Monat oder ein Jahr), der in der Tabelle Abwesenheitseinschrankungen angegeben ist.

Tipp
Diese Seite ist nur Bestandteil des Assistenten, wenn Sie das Kontrollkastchen

Mégliche arbeitsfreie Tage schatzen auf der vorherigen Seite (Datumswerte
wahlen) aktiviert haben.

Wenn Sie ein Wochenmuster auf der vorherigen Seite angegeben haben, so wird der Wert fur jedes
Datum durch Multiplizieren des Prozentwerts flr den entsprechenden Werktag aus dem
Wochenmuster mit der Gesamtanzahl von Agenten berechnet und anschlieBend durch 100 geteilt.

Wenn Sie kein Wochenmuster angegeben haben oder der Wert in dem Muster flr einen
entsprechenden Werktag leer ist, stimmt der Wert fr jedes Datum mit dem Wert flr dasselbe Datum
in der Spalte Standard Uberein.

In der Tabelle gibt es folgende Spalten:

Zeigt eine Zeile fur jeden Tag im Datumsbereich an

patum (eine Woche, ein Monat oder ein Jahr)

Zeigt den Wochentag flir das Datum in dieser Zeile

Wochentag an

Geben Sie die Anzahl von Agenten ein, die einen
arbeitsfreien Tag zu dem jeweiligen Datum erhalten
kénnen. Diese Spalte enthalt die einzigen

Agent mit arbeitsfreien Tagen bearbeitbaren Werte der Tabelle. Alle anderen
Werte werden berechnet oder sind festgelegt. Der
Wert in jeder Zelle kann so niedrig sein wie 0 und
so grof3 wie der entsprechende Max-Wert.

Zeigt die berechnete maximale Zahl von Agenten

Max an, die einen arbeitsfreien Tag erhalten kdénnen.

Zeigt die berechnete Gesamtanzahl von Agenten

AR L 2 e an, die fur jedes Datum verfugbar sind.

Zeigt den "standardmaBigen" Prozentsatz aller

Standard Agenten an, die einen arbeitsfreien Tag erhalten
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kénnen, geschatzt gemald der minimalen/
maximalen Anzahl von arbeitsfreien Tagen pro
Woche und der minimalen/maximalen Anzahl von
arbeitsfreien Wochenendtagen.

Schaltflachen

¢ Klicken Sie auf Beenden, um den Assistenten zu beenden.

 Klicken Sie auf Abbrechen, um den Assistenten ohne Vornahme von Anderungen zu beenden.
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Prognosen

Verwenden Sie das Prognose-Modul, um Prognose-Szenarien zu erstellen und zu bearbeiten und das
beste Szenario in der Master-Prognose zu veroffentlichen. Siehe die Beschreibungen der
Schaltflachen in der folgenden Abbildung der Symbolleiste.

SEEEESEE

Sie kdénnen die Prognoseansichten fur folgende Aktionen verwenden:

i | @

e Erstellen von Prognoseszenarien

¢ Anzeigen lhrer Szenarien und der Master-Prognose

¢ Bewerten der Volumen- und Belegschaftsschatzungen fur lhre Szenarien und die Master-Prognose
e Veroffentlichen und Extrahieren von Prognoseszenarien in bzw. aus der Master-Prognose

e Hinzufligen oder Entfernen von Aktivitaten in einem Prognoseszenario

* Erstellen, Andern und Anwenden von Prognosevorlagen

Erlauterung von Prognosen

Eine Prognose ist eine Prognose Uber die Aktivitat (Arbeitsaufkommen) flr einen oder mehrere
Standorte und besteht aus:

* Prognostizierte Kunden-Interaktionsvolumen, wozu Informationen flr Telefonanrufe, Chat, E-Mail,
Abgehende Anrufe, Bliroarbeiten usw. gehdéren
* Prognostizierte durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT)

¢ Belegschaftsanforderungen basierend auf Servicezielen
Workforce Management verwendet diese Prognosen, um optimale Dienstplane fir reale Agenten oder
flr generisches Personal auf der Basis von Profilen dieser Agenten aufzustellen. Links zu wichtigen

Hilfethemen Uber die Prognose finden Sie nachfolgend unter "Erstellen von und Arbeiten mit
Prognosen".

Zuruck nach oben

Erstellen von und Arbeiten mit Prognosen

1. Der erste Schritt beim Erstellen einer neuen Prognose besteht im Erstellen eines Prognoseszenarios fur
eine oder mehrere Aktivitaten mithilfe des Assistenten flr neue Prognose. Das Fenster "Allgemeine
Parameter" des Assistenten enthalt eine Option zum Erstellen eines Szenarios ohne prognostizierte
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Zahlen (diese werden spater bereitgestellt) oder zum Anwenden einer bestehenden Prognose auf das
Szenario.

2. Wenn Sie ein Szenario ohne prognostizierte Zahlen erstellt haben, 6ffnen Sie die
Szenariovolumen-Ansicht und verwenden Sie den Assistenten fur Volumenerstellung, um
Interaktionsvolumen- und AHT-Prognosen flr jede Aktivitat zu erstellen. Sie kdnnen verschiedene
Methoden fur die Volumenerstellung verwenden, z. B. Eingabe von Werten unter Verwendung von
Verlaufsdaten oder Vorlagen.

3. Offnen Sie dann die Ansicht Szenariobelegschaft und erstellen Sie eine Belegschaftsprognose fiir jede
Aktivitat.

4. Nachdem Sie lhre Szenarien erstellt und bewertet haben, veroffentlichen Sie das beste Szenario in der
Workforce Management-Datenbank. Dieses Szenario wird dann zur Master-Prognose. WFM Web erstellt
Dienstplane basierend auf den Daten in der Master-Prognose.

Verwenden der Ansicht "Prognoseszenarien"

Mithilfe der Szenarienansicht kdnnen Sie bestehende Szenarien 6ffnen und mit diesen arbeiten. Hier
kdnnen Sie auch Prognoseszenarien erstellen, bearbeiten oder I[6schen und in der Master-Prognose
veroffentlichen.

* Klicken Sie in der Modul-Baumstruktur auf Prognose > Szenarien, um die Ansicht Szenarien zu
aktivieren.

Zuruck nach oben

Verwenden anderer Szenarienansichten

Wenn Sie ein Prognose-Szenario 6ffnen, werden folgende Ansichten im szenariospezifischen
Dropdown-Menu in der Werkzeugleiste angezeigt: Volumen, Belegschaft, Uberhang und Diagramme.

¢ Klicken Sie auf eine Ansicht, um sie zu 6ffnen.

Diese Ansichtsoptionen sind in der Dropdown-Liste "Szenarien" der Ansichten-Werkzeugleiste
verfugbar.

Durch Offnen zusétzlicher Szenarien werden deren Ansichtsoptionen in diese Listen aufgenommen.
Dadurch kdnnen Sie zwischen Ansichten fur mehrere gedffnete Szenarien wechseln.

¢ Um die Ansichten eines Szenarios aus den angezeigten Listen zu entfernen, schlieRen Sie das
entsprechende Szenario.

Verwenden der Master-Prognose-Ansichten

Wenn Sie Zugriffsrechte auf die Master-Prognose besitzen, zeigt der Zweig der Modul-Baumstruktur
stets drei Master-Prognose-Ansichten (unabhangig von lhrer Szenarioauswahl): "Master-Prognose -
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Volumenansicht", "Master-Prognose - Belegschaftsansicht" und "Master-Prognose -
Diagrammansicht".

¢ Klicken Sie auf diese Ansichten, um sie zu 6ffnen.

Verwenden von Verlaufsdaten in Prognosen

In den meisten Fallen beruhen Prognosen auf Verlaufsdaten.

¢ Wenn Verlaufsdaten Uber Interaktionsvolumen und durchschnittliche Bearbeitungszeiten (AHT)
importiert wurden, kdnnen Sie gleichzeitig Prognosen fir Interaktionsvolumen und AHT erstellen.

¢ Wenn Verlaufsdaten Uber Interaktionsvolumen, aber nicht Gber die AHT vorliegen, erstellen Sie zunachst
die Interaktionsvolumenprognose mithilfe einer beliebigen Prognosemethode. Erstellen Sie
anschlieBend die AHT-Prognose, indem Sie eine Vorlage verwenden.

e Wenn Verlaufsdaten Uber die AHT, aber nicht Gber Interaktionsvolumen vorliegen, erstellen Sie zunachst
die Interaktionsvolumenprognose mithilfe von Vorlagen. Erstellen Sie anschlieBend die AHT-Prognose
mit einer der Prognosemethoden.

Zuruck nach oben

Aktionen-Werkzeugleiste

Sie kénnen die folgenden Schaltflachen in der Werkzeugleiste benutzen (die Befehle sind auch im
MenU Aktionen verfugbar):

Symbol Name Beschreibung

Offnet den Assistenten zur
Veroffentlichung von Prognosen,
) Veroffentlichen in dem Sie eine Prognose direkt
im Master-Dienstplan
veroffentlichen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
hinzufligen, in dem Sie diesem
Prognoseszenario Aktivitaten
hinzufiigen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
|6schen", in dem Sie Aktivitaten
aus diesem Prognoseszenario
entfernen kénnen.

&

Aktivitat hinzufiigen

Aktivitat loschen

Speichert Ihre Anderungen an

Speichern ! 4
P diesem Prognoseszenario.

@ & &

Speichert dieses

Als Vorlage speichern .
ge sp Prognoseszenario als Vorlage.
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Abwesenheitseinschrankungen

Symbol Name

Tﬁ Erstellen

@ Kommentare

B Offnen/SchlieRen

Multi-Site-Aktivitaten
verwenden

) Erforderliche Belegschaft
=] Aufteilen
AL Budgetierung

Zuruck nach oben

Beschreibung

Offnet den Assistenten flir
Volumenerstellung, der
Volumendaten flr die
ausgewahlte Aktivitat definiert.

Offnet das Fenster Kommentare,
in dem Sie Kommentare flr jeden
Tag der Prognose eingeben
kénnen.

Offnet das markierte Szenario,
schlieBt das aktuelle Szenario.

Steuert, ob die WFM Web-
Berechnung der aggregierten
Informationen Multi-Site-
Aktivitaten berilcksichtigt. Sie
kénnen diese Option nur
aktivieren, wenn Sie zuvor in der
Objekt-Baumstruktur eine Multi-
Site-Aktivitat, einen
Geschaftsbereich oder ein
Unternehmen ausgewahlt haben.

Offnet das Dialogfeld
Erforderliche Belegschaft.
Verwenden Sie dieses zur
Anderung der Daten fir die
erforderliche Belegschaft im
Raster.

Startet den Assistenten fur
Volumenaufteilung, der
Interaktionsvolumen einer Multi-
Site-Aktivitat auf
standortspezifische Aktivitaten
aufteilt.

Offnet das Dialogfeld
"Budgetinformationen", wo Sie
die Start- und Enddaten des
Zielbereichs, die bezahlten
Stunden und den Lohn festlegen
kénnen, die vom Assistenten fur
Belegschaftsprognose verwendet
werden sollen.
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Assistent fur neue Prognose

Verwenden Sie den Assistenten fiir neue Prognosen (ANP), um ein neues Prognoseszenario zu
erstellen. Zur Definition eines Prognoseszenarios gehdren die Benennung der Prognose, die Definition
des Prognosedatumsbereichs, das HinzuflUgen von Kommentaren (optional) und die Auswahl der
Aktivitaten, die die Prognose abdecken wird. Sie haben auch die Option, das Szenario auf einer
bereits vorhandenen Prognose zu basieren oder die Zahlen spater zu erstellen.

So verwenden Sie den Assistenten fir neue Prognose:

1. Wahlen Sie die Registerkarte Prognose.

2. Wahlen Sie Szenarien aus dem Menu Ansichten aus.

3. Klicken Sie auf Neu( D in der Werkzeugleiste der Ansicht Prognoseszenarien).
Das erste der Fenster des Assistenten fiir neue Prognosen, Allgemeine Parameter, wird gedffnet.

4. Machen Sie im Fenster Allgemeine Parameter die notwendigen Angaben, und klicken Sie
anschlieBend auf Weiter. Das Fenster Aktivitat auswahlen wird gedffnet.

5. Wahlen Sie eine oder mehrere Aktivitaten aus und klicken Sie anschlieBend auf Beenden.

Nach der Erstellung eines Szenarios kdnnen Sie Prognosen fur Interaktionsvolumen, AHT und
Belegschaften erstellen, Kommentare hinzufiigen und das Szenario veroffentlichen. Detaillierte
Informationen finden Sie unter "Prognoseszenarien - Ubersicht".

Terminologie

Um die WFM-Ansichten und -Dialogfelder flr Prognose und Einsatzplanung besser zu verstehen, ist es
hilfreich, sich ein wenig mit der Terminologie vertraut zu machen.

Aktivitaten

Aktivitdten sind Aufgabenobjekte, die vom Genesys Workforce Management erfasst und verwaltet
werden. Allgemein gesprochen sind das Beantworten von eingehenden Anrufen und E-Mails, die
Anrufnachbearbeitung, das Durchfihren von geplanten Rickrufen und das Teilnehmen an Chat-
Sitzungen Beispiele fur Aktivitaten. Wenn Sie Prognosen und Dienstplane erstellen, sind diese
Aktivitaten in der Regel mit einem bestimmten Produkt verknUpft, z. B. Ankommende Anrufe fur
Produkt A, Ankommende Anrufe fur Produkt B usw. Im Configuration Utility sind Aktivitaten mit Skills
verknUpft. Sie mUssen separate Aktivitaten fur jeden Standort oder Geschaftsbereich definieren.

Standorte

Standorte kdnnen Telefonanlagen entsprechen, die zunachst in Genesys Administrator definiert und

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 343



Prognosen Assistent flr neue Prognose

dann Uber den WFM Server in WFM importiert werden. Siehe "Erstellen von Telefonanlagenobjekten™
in der Hilfe zu Genesys Adminsitrator Extension.

Sie kénnen auch Standorte definieren, die nicht mit einer Telefonanlage verknUpft sind. Dies ist
angebracht, wenn die Telefonanlagen nicht der Organisationsstruktur Ihres Unternehmens
entsprechen. Ein einziger Standort kann beispielsweise in mehrere Einheiten aufgeteilt werden, um
eine Unterteilung nach Geschaftsbereichen widerzuspiegeln.

Standorte kdnnen Aktivitats-Sets verwenden, mit deren Hilfe Aktivitaten in Gruppen fur Multi-Skill-
Einsatzplanung zusammengefasst werden kénnen. Wahrend dieser Zeit:

¢ Agenten kénnen nur an Aktivitaten arbeiten, die flr das Aktivitats-Set definiert sind.

¢ Der Dienstplaner kann fur Zeiten, die das Aktivitats-Set unterbrechen wirden, keine Mahlzeiten planen.

Geschaftsbereiche kdnnen keine Aktivitats-Sets verwenden.

Geschaftsbereiche

Ein Geschaftsbereich umfasst eine Gruppe von Standorten, die zusammengefasst werden kénnen,
weil die Agenten dieser Standorte dieselbe Aktivitat austiben, oder um die Verwaltung zu erleichtern.

Multi-Site-Aktivitaten

Multi-Site-Aktivitaten sind eine Kombination aus den Aktivitaten einiger oder aller Standorte eines
Geschaftsbereichs sowie unabhangiger Standorte zu Erfassungszwecken.
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ANP: Allgemeine Parameter

Verwenden Sie das Fenster "Allgemeine Parameter" im Assistenten fur neue Prognose (ANP), um
Name, Datum und andere grundlegende Informationen der neuen Vorlage zu definieren.

1. Geben Sie im Textfeld Name einen Namen fir das Prognoseszenario ein.

2. Wenn dieses Szenario auf einem bereits bestehenden Szenario basieren soll, wahlen Sie das
bestehende Szenario (oder die Master-Prognose) in der Dropdown-Liste Basierend auf aus. Behalten
Sie andernfalls Ohne bei, um ein Szenario ohne prognostizierte Zahlen zu erstellen. Dann kénnen Sie
mithilfe des Assistenten fur Volumenerstellung die Prognose erstellen.

Neue Szenarien basierend auf bereits vorhandenen Szenarien zu erstellen ist eine einfache Methode,
Prognosen mit haufig verwendeten Einstellungen zu erstellen. Der Assistent Gbernimmt die Daten und
Aktivitaten des Ausgangsszenarien und wendet sie auf das neue Szenario an. AnschlieBend kénnen Sie
diese Parameter andern.

3. Geben Sie in den Textfeldern Startdatum und Enddatum das Start- und Enddatum fir das Szenario
ein.
Sie kdnnen die entsprechenden Werte direkt in die Textfelder eingeben, die Pfeiltasten verwenden, um
das angezeigte Datum zu andern, oder auf die Schaltflache rechts klicken, um einen Kalender
anzuzeigen.

Tipp

Der Datumsbereich des Szenarios darf nicht groRer als zwei Jahre sein.

4. Wenn Sie fUr das neue Szenario die Daten des Ausgangsszenarios verwenden mochten (Basierend
auf), aktivieren Sie das Kontrollkastchen Daten kopieren.
Wenn Sie keinen Wert aus der Dropdown-Liste Basierend auf ausgewahlt haben, ist dieses
Kontrollkastchen deaktiviert.

5. Wenn das Szenario auch fur andere WFM-Benutzer verfugbar sein soll, wahlen Sie Freigegeben.

6. Sie kdnnen das Textfeld Kommentare verwenden, um einen Kommentar zu diesem Szenario zu
schreiben.

7. Klicken Sie auf Weiter, um zum nachsten Fenster zu gelangen.
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ANP: Aktivitat auswahlen

Verwenden Sie das Fenster "Aktivitat auswahlen" im Assistenten fiur neue Prognose (ANP), um die
Definition der neuen Prognose abzuschliel3en.

1. Erweitern Sie zutreffende Standorte oder Geschaftsbereiche.

2. Wahlen Sie die Single-Site- oder Multi-Site-Aktivitaten aus, die Sie in diese Prognose aufnehmen
mochten. Dabei handelt es sich um Aktivitaten, die zuvor in WFM Web definiert wurden.
Unter Geschaftsbereichen kdnnen Sie deren Standorte und Multi-Site-Aktivitaten einblenden und die
Standorte so erweitern, dass deren Aktivitaten angezeigt werden. Sie kdnnen eine beliebige Anzahl an
Aktivitaten auswahlen.

Standardmafig sind alle Aktivitaten ausgewahlt, wenn sich dieses Fenster 6ffnet. Deaktivieren Sie die
Kontrollkastchen fur alle Aktivitaten, die nicht in diesem Prognoseszenario berlcksichtigt werden sollen.

Wenn Sie einen Wert aus der Dropdown-Liste Basierend auf im Fenster Allgemeine Parameter
ausgewahlt haben, sind die Aktivitaten des Ausgangsszenarios in der Liste Aktivitaten ausgewahlt. Sie
kénnen zusatzliche Aktivitaten auswahlen oder die Auswahl bereits ausgewahlter Aktivitaten aufheben,
um das Prognoseszenario lhren Vorstellungen entsprechend anzupassen.

Tipp

Sie kdnnen einer Prognose nach deren Erstellung Aktivitaten hinzufligen.

3. Klicken Sie auf Beenden, um die neue Prognose zu generieren.
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Prognoseszenarien

Nachdem Sie ein Prognoseszenario mit dem Assistenten fur neue Prognose erstellt haben, verwenden
Sie die Prognoseszenario-Ansicht, um das Prognoseszenario zu 6ffnen.

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Prognose aus.

2. Wahlen Sie Szenarien aus dem Menl Prognose.

3. Wahlen Sie ein Szenario aus der Liste im Datenbereich und 6ffnen Sie es, indem Sie auf das Szenario

doppelklicken oder in der Werkzeugleiste auf das Offnen-Symbol ( = ) klicken.

4. Wahlen Sie aus dem MenU Prognose in der Werkzeugleiste den Namen des gedffneten Szenarios aus.

Tipp

Alle gedffneten Szenarien werden im Menl angezeigt.

5. Wahlen Sie aus dem Menu <Name des ausgewahlten Szenarios> eine der folgenden Ansichten aus:

Ermadglicht Ihnen Interaktionsvolumen und
durchschnittliche Bearbeitungszeit eines
Volumen ) -
Szenarios zu erstellen, anzuzeigen und zu
bearbeiten.

Ermadglicht Ihnen, die berechnete und
Belegschaft erforderliche Belegschaft eines Szenarios zu
erstellen, anzuzeigen und zu bearbeiten.

Diagramme Zeigt Ihre Statistikauswahl fur diese Prognose in
Liniendiagrammen an.

Uberhang Z§|gt'd|e woche__ntllche Schr'umpfungsprognose
fUr einen auswahlbaren Zeitraum an.

6. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur eine Aktivitat, eine Multi-Site-Aktivitat, einen Standort, einen
Geschaftsbereich oder ein Unternehmen.

Arbeiten mit Prognoseszenarien

In der Ansicht fur Prognoseszenarien kénnen Sie:

¢ Interaktionsvolumen- und AHT-Prognosen in der Szenariovolumen-Ansicht anzeigen oder

Interaktionsvolumen- und AHT-Prognosen mithilfe des Assistenten fur die Erstellung von
Prognosevolumen erstellen.

¢ Belegschaftsprognosen in der Szenariobelegschafts-Ansicht anzeigen oder Belegschaftsprognosen
mithilfe des Assistenten fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose erstellen.
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¢ Prognoseszenario in einem Diagrammformat anzeigen.
¢ Dem Prognoseszenario Kommentare hinzuftigen.

e FUr die Master-Prognose Prognoseszenarien veroffentlichen oder aus der Master-Prognose in ein
Prognoseszenario extrahieren.

Beim Anzeigen oder Loéschen von Prognoseszenarien gelten einige Einschrankungen:

* Die Benutzer mussen Uber Zugriff auf mindestens eine Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat im
Prognoseszenario verfiigen, um es anzeigen zu kénnen.

e Die Benutzer mussen uUber Zugriff auf alle Aktivitaten und Multi-Site-Aktivitaten im Prognoseszenario
verfligen, um es ldschen zu kénnen.

Weitere Informationen zu diesen Einschrankungen finden Sie in der Beschreibung der
Konfigurationsoption MSARestrictAccess im Workforce Management Administrators Guide. Die
Einstellungen fur diese Option legen die Zugriffsebene fur Dienstplanszenarien fest (wie oben
beschrieben).
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Prognoseszenario-Ansicht

Mit der Ansicht Szenarien kdnnen Sie vorhandene Prognoseszenarien erstellen, 6ffnen und
bearbeiten. Siehe die folgende Abbildung der Werkzeugleiste und wechseln Sie zu den
Beschreibungen der Schaltflachen.

O e e R EE ez e

Diese Ansicht ermdglicht es Ihnen Prognoseszenarien zu I6schen, Daten aus dem Szenario in der
Master-Prognose zu veroffentlichen und Daten aus der Master-Prognose in ein Szenario zu
extrahieren.

Die folgenden Abschnitte behandeln folgende Themen:

¢ Anzeigen der Szenarienansicht

* Lesen der Szenarientabelle

* Bearbeiten eines Szenarios

* Verwalten von Szenarien

e Szenarioeigenschaften - Die Registerkarte "Daten”

* Szenarioeigenschaften - Die Registerkarte "Status"

Anzeigen der Szenarienansicht

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Prognose aus.

2. Wahlen Sie Szenarien aus dem Menl Prognose.

Auswahlen von Objekten

Wenn die Ansicht Szenarien aktiv ist, zeigt die Objekt-Baumstruktur bestehende Prognoseszenarien
in einer hierarchischen Liste an. Sie kdnnen den Knoten Alle Szenarien erweitern, um die folgenden
Optionen einzublenden:

Meine Szenarien Zeigt Szenarien an, die Sie erstellt haben.

Zeigt freigegebene Szenarien an, die von anderen
Benutzern erstellt wurden. Nur sichtbar, wenn Sie

Freigegebene Szenarien Uber die Berechtigung "Auf freigegebene Szenarien
zugreifen" verfligen. Siehe "Prognose -
Rollenberechtigungen".

Zeigt nicht freigegebene Szenarien an, die von
Andere Szenarien anderen Benutzern erstellt wurden, sofern Sie Uber
die geeigneten Zugriffsrechte verflgen.
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Sie kénnen Alle Szenarien oder eine untergeordnete Option wahlen. Durch lhre Auswahl werden
entsprechende Szenarien abgerufen und in die Szenarientabelle eingefligt.

Lesen der Szenarientabelle

Die Tabelle Szenarien wird oben rechts angezeigt. Ihre Zeilen zeigen Szenarien, die Ilhrer Auswahl in
der Objekt-Baumstruktur entsprechen. Die Spalten (sortierbar durch Anklicken der Kopfzeile) listen
flr jedes Szenario die folgenden Informationen auf:

Name Der Name des Szenarios.

Das Start- und Enddatum fur die Prognose in

Startdatum, Enddatum : ,
diesem Szenario

Besitzer Eaetr Name des Benutzers, der das Szenario erstellt

Ein Hakchen kennzeichnet ein freigegebenes
Freigegeben Szenario, ein deaktiviertes Kontrollkastchen zeigt
an, dass das Szenario nicht freigegeben ist.

Anmerkungen, die ein Benutzer eingegeben hat,
Kommentare von dem das Szenario erstellt oder bearbeitet
wurde.

¢ Klicken Sie auf eine Zeile der Szenarientabelle, um den Bereich Szenarioeigenschaften mit den Details
des Szenarios zu fullen.

Bearbeiten eines Szenarios

So bearbeiten Sie ein Szenario:

* Klicken Sie in der Tabelle Szenarien auf die entsprechende Zeile, und klicken Sie anschliefend in der
Werkzeugleiste Aktionen auf Offnen, oder wahlen Sie Offnen aus dem Menl Aktionen.

e Alternativ kdnnen Sie auf ein Szenario doppelklicken.

Die nachfolgend beschriebenen Steuerelemente stehen Ihnen zur VerfiUgung, wenn Sie Besitzer des
Szenarios sind oder zum Zugriff auf dasselbe berechtigt sind.

Werkzeugleiste: Verwalten von Szenarien

Sie kdnnen die folgenden Schaltflachen in der Werkzeugleiste benutzen (die gleichen Optionen sind
auch im Menu Aktionen verfligbar):
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Symbol

&

¥

ber!

Name

Neu

Erstellen basierend auf...

Offnen

SchlieBen

Veroffentlichen

Loschen

Als freigegeben markieren,

Beschreibung

Offnet den Assistenten fiir neue
Prognose.

Offnet den Assistenten fiir neue
Prognose mit der aktuell
ausgewahlten Prognose als
Standardwert im Feld Basierend
auf.

Offnet das Szenario, das in der
Tabelle Szenarien ausgewahlt
ist.

Schlie3t das ausgewahlte
Szenario (und fordert Sie auf,
noch nicht gespeicherte
Anderungen zu speichern).

Offnet den Assistenten zur
Veroffentlichung von Prognosen,
um Prognosedaten zwischen dem
ausgewahlten Szenario und der
Master-Prognose zu Ubertragen.

Loscht das ausgewahlte
Szenario.

Andert den Freigabestatus des

Als nicht freigegeben markierenausgewahlten Szenarios.

Sortieren

Offnet das Dialogfeld Sortieren,
welches die Sortierung nach
Name, Besitzer, Freigabe,
Zeitpunkt der Erstellung,
Zeitpunkt der letzten Anderung,
Szenariostartdatum oder
Szenarioenddatum ermaéglicht.
Sie kdnnen in aufsteigender oder
absteigender Reihenfolge
sortieren.

Szenarioeigenschaften - Registerkarte "Daten"

Klicken Sie unten rechts im Bereich Szenarioeigenschaften auf die Registerkarte "Daten", um die
folgenden Steuerelemente einzublenden:

Name
Startdatum, Enddatum

Besitzer

Erstellt, Geandert

Freigegeben

Ermoglicht das Andern des Szenarionamens.

Zeigt Start- und Enddatum des Szenarios an.

Zeigt den Namen des Benutzers an, der das
Szenario erstellt hat.

Zeigt das urspringliche Erstellungsdatum und das
letzte Anderungsdatum des Szenarios an.

Ein Hakchen kennzeichnet ein freigegebenes
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Szenario, ein deaktiviertes Kontrollkastchen zeigt
an, dass das Szenario nicht freigegeben ist.

Ermaoglicht es lhnen, Kommentare zum Szenario

Kommentare . .
einzugeben oder zu bearbeiten.

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um lhre
Speichern Anderungen am Namen des Szenarios und/oder an
Kommentaren zu speichern.

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um Anderungen
abzubrechen und den ursprunglichen Namen des

Abbrechen Szenarios und/oder die ursprunglichen
Kommentare wiederherzustellen.

Szenarioeigenschaften - Registerkarte "Status"

Klicken Sie unten rechts im Bereich Szenarioeigenschaften auf die Registerkarte Status, um eine
Tabelle mit folgenden Informationen einzublenden:

Listet jede Aktivitat im Szenario mit

Aktivitat vorangestelltem Standort bzw. Geschaftsbereich
auf.
Ein Hakchen kennzeichnet, dass ein

Volumen Interaktionsvolumen fur diese Aktivitat erstellt
wurde.

Ein Hakchen kennzeichnet, dass eine
AHT durchschnittliche Bearbeitungszeit fur diese
Aktivitat erstellt wurde.

Ein Hakchen kennzeichnet, dass eine berechnete

Ber. Belegschaft Belegschaft flr diese Aktivitat erstellt wurde.

Ein Hakchen kennzeichnet, dass eine erforderliche

Sietitey [l Ee e Belegschaft fur diese Aktivitat erstellt wurde.
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Szenariovolumen-Ansicht

Verwenden Sie die Ansicht Volumen, um die Interaktionsvolumen und durchschnittlichen
Bearbeitungszeiten des ausgewahlten Prognoseszenarios zu erstellen oder zu bearbeiten. Siehe hier
die Abbildung der Schaltflachen auf der Werkzeugleiste und ihre Beschreibungen weiter unten.

Bae D& 2%

Diese Ansicht bietet standardmafiige Steuerelemente zur Datumsauswahl und ein Raster, das
Statistiken fUr Tage oder Zeittakte anzeigt.

Die folgenden Abschnitte behandeln folgende Themen:

* Anzeigen der Ansicht "Volumen"
¢ Einstellen der Datenanzeigeeigenschaften und des Datumsbereichs
¢ Lesen der Daten

* Andern und Verwalten von Szenariodaten

Anzeigen der Ansicht "Volumen"

So zeigen Sie die Ansicht Volumen an:

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Prognose aus.

2. Wahlen Sie aus dem Meniu Prognose in der Werkzeugleiste Szenarien aus.

3. Wahlen Sie ein Szenario aus der Liste im Datenbereich und 6ffnen Sie es, indem Sie darauf
Pz

doppelklicken oder auf das Offnen-Symbol ( ) klicken.

4. Wahlen Sie aus dem MenU Prognose in der Werkzeugleiste den Namen des gedffneten Szenarios aus.
Alle gedffneten Szenarien werden im MenU angezeigt.

5. Wahlen Sie aus dem Menu <ausgewahlter Szenarioname> in der Werkzeugleiste Volumen aus.

6. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur eine Aktivitat, eine Multi-Site-Aktivitat, einen Standort, einen
Geschaftsbereich oder ein Unternehmen.

In der Ansicht werden ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerungen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften fur das Diagramm und die Tabelle
festlegen.

Wenn keine Prognosedaten angezeigt werden, missen Sie ggf. die Steuerungen fur Zeitraum,
Unterteilung oder Datum, die sich oben im Fenster befinden, anpassen, damit diese mit den fur die
Prognose verwendeten Einstellungen Ubereinstimmen.
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Tipp
Im Raster werden verfligbare Stunden fur Multi-Site-Aktivitaten, die Sie in der
Baumstruktur auswahlen, genauso wie Aktivitaten angezeigt.

Einstellen der Datenanzeigeeigenschaften und des
Datumsbereichs

Verwenden Sie diese Steuerungen, um die Anzeige der Daten im Diagramm und der Tabelle
anzupassen:

« Zeitraum (Dropdown-Liste)—Andern Sie den Zeitraum fir das Diagramm und das Raster, indem Sie
Jahr, Monat oder Woche auswahlen.

Wichtig
Der Planungszeitraum wird auch als ein Wert in der Liste Zeitraum angezeigt, wenn der ausgewahlite
Standort Uber einen Planungszeitraum verfugt.

Wenn Sie Woche wahlen, kdnnen Sie den Zeitraum einer Zeile noch weiter anpassen, indem Sie aus
der Dropdown-Liste Unterteilung 15, 30 oder 60 (Minuten) auswahlen.

« Statistiken anzeigen (Dropdown-Liste)—Legen Sie fest, welche Daten im Diagramm und in der Tabelle
angezeigt werden sollen, indem Sie eine der folgenden Optionen wahlen: Interaktionsvolumen, AHT,

Interaktionsvolumen und AHT.
¢ Spalten anzeigen (Kontrollkdstchen )—Zeigen Sie Datenspalten in der Tabelle an oder blenden Sie sie
aus, indem Sie die Kontrollkastchen Volumen, Volumen % und AHT aktivieren bzw. deaktivieren.

* Verwenden Sie standardmaBige Steuerelemente zur Datumsauswahl (im Fenster oben rechts), um zu
einer anderen Woche im Datumsbereich des Prognoseszenarios zu wechseln.

Lesen der Daten

Die Tabelle bietet Spalten, die die folgenden Statistiken anzeigen:

Identifiziert den Bereich von Datumswerten oder
Zeittakten in dieser Zeile. (Beschriftung und Inhalt

L der Spalte hangen vom oben ausgewahlten
Datumsbereich und der Unterteilung ab.)

[Tage oder Datumswerte] Wenn Sie den Datumsbereich Monat wahlen, zeigt
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jede Spaltengruppe Statistiken fur einen ganzen
Tag.

Wenn Sie den Datumsbereich Woche wahlen,
kennzeichnet jede Spaltengruppe einen Tag; die
erste Zeile zeigt Tagesgesamtsummen und jede
weitere Zeile die Statistik flr einen Zeittakt an
diesem Datum.

(Die Dauer eines Zeittakts hangt von der oben
gewahlten Unterteilung ab.)

Zeigt das Interaktionsvolumen, das fur jeden Tag

v oder Zeittakt prognostiziert wurde. Sie kdnnen den
Inhalt dieser Zellen bearbeiten und die angezeigten
Werte durch ganze Zahlen ersetzen.

IV % Zeigt den Prozentwert des gesamten
° Interaktionsvolumens an diesem Tag.
AHT Zeigt die durchschnittliche Bearbeitungszeit.
Wenn Sie den Datumsbereich Monat wahlen,
Wochentliche Gesamtwerte zeigen diese Spalten Wochensummen oder

Mittelwerte flr die Statistiken IV, IV % und AHT.

Tipp

Sie kdnnen Daten vom Raster in eine Tabellenkalkulation kopieren und einfligen.
Deaktivieren Sie zuvor das Kontrollkastchen Volumen %, sodass die Spalte IV %
ausgeblendet ist.

So bearbeiten Sie die wéchentlichen Gesamtwerte:

Wenn Sie den Zeitraum Jahr oder Monat ausgewahlt haben, kdnnen Sie auf die Zelle Wochentliche
Gesamtwerte klicken und den dortigen Wert bearbeiten. Tagliche Werte in derselben Zeile passen
ihre Werte automatisch an, sodass der neue Wochentliche Gesamtwert gemal der urspriinglichen
Volumenverteilung fur jeden Wochentag neu verteilt wird. Dies ist natzlich, wenn Sie Uber eine Woche
verfligen, bei der Sie davon ausgehen, dass das Volumen zwar ansteigen wird, sie aber erwarten,
dass das Volumen Tag fur Tag ungefahr mit der gleichen Rate ansteigt wie in Ihrer urspringlichen
Prognose.

Werkzeugleiste: Andern und Verwalten von Szenariodaten

Sie kénnen die folgenden Schaltflachen in der Werkzeugleiste benutzen (die Befehle sind auch im
MenU Aktionen verfugbar):

Symbol Name Beschreibung

Offnet den Assistenten zur
@ Veroffentlichen Veroffentlichung von Prognosen,
in dem Sie eine Prognose direkt
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Symbol Name

&

Aktivitat hinzufiigen

Aktivitat loschen

= |6 &

Speichern
Erstellen
¥ Kommentare
= SchlieBen

=) Aufteilen

Beschreibung

in der Master-Prognose
veroffentlichen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
hinzufligen, in dem Sie diesem
Prognoseszenario Aktivitaten
hinzufigen kdnnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
|6schen, in dem Sie Aktivitaten
aus diesem Prognoseszenario
entfernen kdnnen.

Speichert Ihre Anderungen an
diesem Prognoseszenario.

Offnet den Assistenten fiir
Volumenerstellung, der
Volumendaten flr die
ausgewahlte Aktivitat definiert.

Offnet das Fenster Kommentare,
in dem Sie Kommentare flr jeden
Tag der Prognose eingeben
kénnen.

Schliel8t ein ausgewahltes
offenes Szenario und fordert Sie
auf, alle noch nicht
gespeicherten Anderungen zu
speichern.

Steuert, ob die WFM Web-
Berechnung der aggregierten
Informationen Multi-Site-
Aktivitaten bericksichtigt. Sie
kdnnen nur dann auf diese
Schaltflache klicken, wenn Sie
zuvor in der
Objekt-Baumstruktur eine Multi-
Site-Aktivitat, einen
Geschaftsbereich oder ein

Multi-Site-Aktivitaten verwendebnternehmen ausgewahlt haben.

Wenn Sie fur diese Option Ein
festlegen, behalt WFM Ihre letzte
Auswahl in der aktuellen Ansicht
und in allen anderen Ansichten
mit Multi-Site-Aktivitaten bei,
sodass Sie zum Anzeigen von
Daten flr die ausgewahlte Multi-
Site-Aktivitat nicht jedes Mal
erneut darauf klicken mussen.

Startet den Assistenten fur
Volumenaufteilung, der
Interaktionsvolumen einer Multi-
Site-Aktivitat auf
standortspezifische Aktivitaten
aufteilt.
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Symbol Name Beschreibung

Offnet ein Dialogfeld, mithilfe
dessen Sie das Volumen, die
durchschnittliche
@ Anpassen Bearbeitungszeit (AHT) oder
beides fur die Volumenansicht
in Prognoseszenarien
anpassen konnen.
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Assistent fur Volumenerstellung

Verwenden Sie den Assistenten fur Volumenerstellung (AVE), um Volumendaten flr eine oder
mehrere ausgewahlte Aktivitaten mithilfe der angegebenen Parameter zu definieren.

¢ Gehen Sie so vor, wenn Sie Ohne im Fenster Allgemeine Parameter des Assistenten fiir neue
Prognose ausgewahlt haben oder wenn Sie ein bestehendes Volumenszenario Uberschreiben
mochten. Sind die korrekten Volumendaten bereits in der Szenariovolumen-Ansicht vorhanden, miissen
Sie diesen Assistenten nicht verwenden.

Wichtig

Abhangig von der von lhnen angegebenen Erstellungsmethode kann es notwendig
sein, Verlaufsdaten zu importieren (mithilfe des WFM Configuration Utility) oder
Interaktionsvolumen, durchschnittliche Bearbeitungszeit oder Uberschneidende
Vorlagen zu erstellen, bevor Sie diesen Assistenten verwenden.

So erstellen Sie Volumendaten:

1. Wahlen Sie ein Volumenszenario.

2. Klicken Sie in der Werkzeugleiste der Szenariovolumen-Ansicht auf die Schaltflache Erstellen.
Das erste Fenster des Assistenten fiir Volumenerstellung, Aktivitaten auswahlen, wird gedffnet.

3. Nehmen Sie die notwendigen Eingaben im Fenster "Aktivitaten auswahlen" vor, und klicken Sie dann
auf Weiter.

4. Nehmen Sie die notwendigen Eingaben im Fenster "Methode zur Datenerstellung auswahlen" vor, und
klicken Sie dann auf Weiter.

5. Welche Fenster/Schaltflachen als Nachstes angezeigt werden, hangt von der ausgewahlten
Erstellungsmethode ab sowie davon, ob Sie eine Uberschneidende Vorlage verwenden mochten.

* |st als Erstellungsmethode Wert verwenden ausgewahlt, geben Sie Interaktionsvolumen und/oder
durchschnittliche Bearbeitungszeiten an und klicken auf Beenden.

* Wenn als Erstellungsmethode Expert Average Engine, Universal Modeling Engine oder
Verlaufsdaten kopieren ausgewahlt ist, missen Sie im Fenster "Verlaufsdaten auswahlen" die
notwendigen Eingaben vornehmen.

+ |st die Erstellungsmethode Vorlagenbasiert, oder wahlen Sie Uberschneidende Vorlagen
verwenden im Fenster Verlaufsdaten auswahlen aus, nehmen Sie in einem oder mehreren
Fenstern zur Auswahl von Vorlagen die notwendigen Eingaben vor.

* Wenn als Erstellungsmethode Expert Average Engine oder Universal Modeling Engine
ausgewahlt ist, missen Sie im Fenster "Ereignisse auswahlen" die notwendigen Eingaben
vornehmen.

6. Nach dem Klicken auf Beenden im letzten Fenster erstellt WFM das Prognosevolumen, und die
Szenariovolumen-Ansicht wird mit lhren Ergebnissen erneut angezeigt.
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Fenster des Assistenten fur die Erstellung von Prognosevolumen

Die Fenster des Assistenten fur die Volumenerstellung werden in den folgenden Abschnitten
beschrieben.

* Aktivitaten auswahlen

e Methode zur Datenerstellung auswahlen

* Verlaufsdaten auswahlen

¢ Vorlagen auswahlen

* Ereignisse auswahlen

* Ereignisverteilung auswahlen

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 359



Prognosen Prognoseszenarien

AVE: Aktivitaten auswahlen

Dies ist das erste Fenster des Assistenten flr die Erstellung von Prognosevolumen (AVE). Die
Aktivitaten, die Sie fUr das Szenario zuvor im Fenster Aktivitat auswahlen des Assistenten fur neue
Prognose im (ANP) ausgewahlt haben, werden zur Auswahl angezeigt.

Verwenden Sie das Fenster Aktivitat auswahlen wie folgt:

1. Unter Geschaftsbereichen kénnen Sie ggf. deren Standorte und Multi-Site-Aktivitaten einblenden, und
unter Standorten die zugehdrigen Aktivitaten.

2. Wahlen alle Aktivitaten aus, die Sie in die Prognose einbeziehen mochten.

You can select multiple activities to build volume forecasts in batch mode when configuration
information for each activity is identical. M6chten Sie andere Verlaufsdaten verwenden oder Methoden
fur bestimmte Aktivitaten erstellen, so erstellen Sie die Volumen flr diese Aktivitaten separat.

Wenn Sie eine vorhandene Prognose anstelle von <Ohne> aus der Dropdown-Liste Basierend auf im
Fenster Allgemeine Parameter ausgewahlt haben, sind die Aktivitaten des Ausgangsszenarios in der
Liste "Aktivitaten" ausgewahlt. Sie kdnnen zusatzliche Aktivitaten auswahlen oder die Auswahl bereits
ausgewahlter Aktivitaten aufheben, um das Prognoseszenario lhren Vorstellungen entsprechend
anzupassen.

Tipp

Sie kénnen einer Prognose nach deren Erstellung Aktivitaten hinzuftigen.

3. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.
Das nachste Fenster des Assistenten, Methode zur Datenerstellung auswahlen, wird gedffnet.
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AVE: Methode zur Datenerstellung
auswahlen

Definieren Sie im Fenster Methode zur Datenerstellung auswahlen des Assistenten fir die
Volumenerstellung (AVE), wie Ihre Volumendaten erstellt werden sollen:
1. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Prognose die gewlnschte(n) Statistik(en) aus:
* Interaktionsvolumen und AHT
* Interaktionsvolumen
* AHT

2. Wahlen Sie unter Zieldatumswerte den Datumsbereich fir die Prognosedaten aus. Dieser
Datumsbereich darf nicht auBerhalb des Datumsbereichs des Szenarios liegen.

3. Wahlen Sie die Methode zur Prognose-Erstellung: Vorlagenbasiert, Expert Average Engine, Universal
Modeling Engine, Verlaufsdaten kopieren oder Wert verwenden (siehe Definitionen unten).

4. Klicken Sie auf Weiter, um das nachste Fenster des Assistenten zu 6ffnen.

Die folgenden Abschnitte erlautern die verfigbaren Methodenoptionen:

Vorlagenbasiert

Die Standardauswahl. Ausfuhrliche Informationen Gber Vorlagen und Anweisungen zu ihrer Erstellung
erhalten Sie unter Listenansicht mit Prognosevorlagen. Mit der vorlagenbasierten Prognose kénnen
Sie eine Prognose mithilfe vorkonfigurierter Interaktionsvolumen und/oder durchschnittlicher
Bearbeitungszeit (AHT) erstellen.

Ferner kann Verlaufsdaten mit der vorlagenbasierten Prognosemethode eine prozentuale
Wachstumsrate zugewiesen werden.

Vorlagenbasierte Prognosen werden in Standorten verwendet, die ein konstantes Anrufvolumen
aufweisen, oder fur Aktivitaten, die wie Buroarbeit, Medieninteraktionen oder Outbound-Kampagnen
ohne Berechnung prognostiziert werden kénnen.

Wenn Sie Vorlagenbasiert auswahlen, nachdem Sie auf Weiter geklickt haben, ist das Fenster von
dem oben im Fenster Methode zur Datenerstellung auswahlen gewahlten Prognosetyp abhangig.

¢ Interaktionsvolumen und AHT: Das Fenster Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden wird
gedffnet
* Interaktionsvolumen: Das Fenster Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden wird gedffnet.

¢ AHT—: Das Fenster Prognosevorlage fur durchschnittliche Bearbeitungszeit laden wird geo6ffnet.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 361



Prognosen Prognoseszenarien

Expert Average Engine

Diese Methode fUhrt eine statistische Analyse von Verlaufsdaten durch, um Wochentags-, Wochen-
und (falls gentgend Verlaufsdaten zur VerfiUgung stehen) Jahres-Trendmuster herauszufiltern.

Die Expert Average Engine erfordert mindestens eine komplette Woche mit Verlaufsdaten. Fur
qualitativ hochwertige Wochentags- und Wochenergebnisse empfiehlt Genesys ein Minimum an
Daten Uber einen Zeitraum von sechs Wochen.

Die Expert Average Engine Ubernimmt die Ereignisse in linearer Form. Diese lineare Perspektive
gleicht die Auswirkungen von Ereignissen Uber den gesamten Zeitraum der Prognose aus. Daher
eignet sich diese Methode am besten fur Standorte mit relativ konstantem Anrufverhalten.

Wenn Sie Expert Average Engine auswahlen, wird nach dem Klicken auf Weiter das Fenster
Verlaufsdaten auswahlen gedffnet. Wenn eine ausgewahlte Aktivitat keine Verlaufsdaten besitzt, wird
eine Fehlermeldung angezeigt und das Fenster Verlaufsdaten auswahlen wird nicht gedffnet.

Universal Modeling Engine

Diese Methode verwendet einen komplexen Algorithmus, um in den Verlaufsdaten Trends und Muster
zu erkennen, mit denen anschliefend eine Prognose erstellt wird.

Fur die Universal Modeling Engine sind Verlaufsdaten Gber den Zeitraum von einem Jahr oder
langer erforderlich.

Die Universal Modeling Engine ist in Bezug auf ihre Verlaufsdaten-Analyse so konfiguriert, dass
Tage mit Sonderereignissen in den Verlaufsdaten unbeachtet bleiben, wenn diese Ereignisse nicht in
den Prognosezeitraum fallen. Durch diese Konfiguration werden irrefihrende Stérfaktoren aus der
Prognose herausgefiltert. Wenn jedoch ein Sonderereignis im Prognosezeitraum stattfindet,
verwendet die Universal Modeling Engine die Verlaufsdaten zur Berechnung der Auswirkungen
des Ereignisses und wendet diese auf die Prognose an. Die Universal Modeling Engine eignet sich
am besten fUr Standorte mit einer grofen Menge an Verlaufsdaten in hoher Qualitat.

Wenn Sie Universal Modeling Engine wahlen, wird nach dem Klicken auf Weiter das Fenster
Verlaufsdaten auswahlen gedffnet. Wenn eine ausgewahlte Aktivitat keine Verlaufsdaten besitzt, wird
eine Fehlermeldung angezeigt und das Fenster Verlaufsdaten auswahlen wird nicht gedffnet.

Verlaufsdaten kopieren

Diese Einstellung ist geeignet, wenn Sie Uber einige Verlaufsdaten verfigen, jedoch nicht Uber
ausreichend Daten, um die Expert Average Engine oder die Universal Modeling Engine zu
verwenden. Sie kdnnen die Verlaufsdaten mit Uberschneidenden Vorlagen kombinieren, die Lucken in
Verlaufsdaten auffullen.

Wenn Sie Verlaufsdaten kopieren auswahlen, wird nach dem Klicken auf Weiter das Fenster
Verlaufsdaten auswahlen gedffnet. Wenn eine ausgewahlte Aktivitat keine Verlaufsdaten besitzt, wird
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eine Fehlermeldung angezeigt und das Fenster Verlaufsdaten auswahlen wird nicht gedffnet.

Wert verwenden

Diese Einstellung ist geeignet, wenn die Aktivitatsauslastung an Ihrem Standort gleichmaRig ist.
Diese Option wendet auf jedes Zeitintervall im Szenario ein bestimmtes Interaktionsvolumen oder
eine bestimmte AHT an.

Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen und AHT ist, werden durch Auswahl von Wert
verwenden sowohl das Feld IV als auch das Feld AHT aktiviert.

Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen ist, wird nur das Feld IV aktiviert.

Wenn der Prognosetyp AHT ist, wird nur das Feld AHT aktiviert.

1. Geben Sie jeweils den geeigneten Wert ein, der flr eine jede Zelle in der Prognose verwendet werden
soll. Geben Sie fur IV die Anzahl der Interaktionen pro Zeittakt ein (z. B. Anzahl der Interaktionen pro
15-Minuten-Intervall). Geben Sie fir AHT die Anzahl der Sekunden ein, die die durchschnittliche
Bearbeitungszeit darstellen.

2. Klicken Sie auf Beenden.

WEFM erstellt das Prognosevolumen und die Szenariovolumen-Ansicht wird erneut mit Ihren
Ergebnissen angezeigt.
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AVE: Verlaufsdaten auswahlen

Verwenden Sie das Fenster Verlaufsdaten auswahlen des Assistenten fur die Volumenerstellung
(AVE), um den Zeitbereich fur die Verlaufsdaten unter Verwendung von Uberschneidenden Vorlagen

zu definieren. Wenn Sie die Methode Verlaufsdaten kopieren gewahlt haben, enthalt dieses
Fenster das Feld Wachstumsrate.

Der Assistent zeigt dieses Fenster an, wenn die Erstellungsmethode Expert Average Engine,
Universal Modeling Engine oder Verlaufsdaten kopieren ist.

1. Wahlen Sie das Startdatum der Verlaufsdaten, die Sie verwenden mochten.

* Wahlen Sie als Wochentag den ersten Tag des Prognoseszenarios. Wenn beispielsweise das

"Startdatum" im Abschnitt "Zieldaten" ein Dienstag ist, muss das Startdatum der Verlaufsdaten
ebenfalls ein Dienstag sein.

2. Wahlen Sie das Enddatum der Verlaufsdaten.

Tipp
Wenn Sie Verlaufsdaten kopieren im Fenster Methode zur Datenerstellung auswahlen ausgewahlt haben,

ist dieses Feld deaktiviert. Wenn das Feld Enddatum aktiviert ist, gilt Folgendes:

e Sie kdnnen einen Datumsbereich von einem Tag oder von der Lange des
Prognoseszenarios wahlen, fur das Sie Daten zusammenstellen.

e Das gleiche Start- und Enddatum der Verlaufsdaten wird flr alle Aktivitaten
verwendet, die im Fenster Aktivitaten auswahlen ausgewahlt wurden.

Tipp
Denken Sie daran, dass die Neuverteilung von Ereignissen keine Auswirkung auf
die Verlaufsdaten hat, sondern nur auf die Prognose.

3. Ist die Erstellungsmethode Expert-Average-Engine oder Universal Modeling Engine, kdnnen Sie
der Liste zusatzliche Verlaufszeitraume hinzufligen, um die genauen Verlaufsdaten festzulegen, die Sie
verwenden mochten (und alle Daten zu ignorieren, die Sie nicht verwenden mdchten).

» Klicken Sie auf Hinzufligen, um im Bereich Verlaufsdaten verwenden eine neue Zeile
hinzuzufligen.

e Markieren Sie im Bereich Verlaufsdaten verwenden eine Zeile und klicken Sie auf Loschen, um
diese Zeile zu entfernen.
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Wichtig

Mehrere Zeilen dirfen sich nicht Uberschneiden.

4. Wenn Sie im vorherigen Fenster die Methode Verlaufsdaten kopieren gewahlt haben, geben Sie eine
Zahl im Feld Wachstumsrate ein. In diesem optionalen Feld kdnnen Sie die Verlaufsdaten um einen
bestimmten Prozentsatz erhohen oder verringern. Der Wert darf nicht kleiner als -100 % sein.

5. Die nachste Reihe von Fenstern hangt von der Erstellungsmethode ab sowie davon, ob Sie das
Kontrollkastchen Uberschneidende Vorlagen aktiviert haben.

* Ist die Erstellungsmethode Verlaufsdaten kopieren und Sie verwenden keine Uberschneidende
Vorlage, klicken Sie auf Beenden.

* Ist die Erstellungsmethode Verlaufsdaten kopieren und Sie verwenden eine Uberschneidende
Vorlage, klicken Sie auf Weiter; dann erscheint ein Fenster zur Auswahl von Vorlagen.

* |Ist die Erstellungsmethode Expert Average Engine oder Universal Modeling Engine, hangt die
Art des nachsten Fensters davon ab, ob Sie eine Uberschneidende Vorlage verwenden mdchten.

» Wenn Sie das Kontrollkastchen Uberschneidende Vorlagen verwenden nicht aktiviert haben,
klicken Sie auf Weiter. Das Fenster Ereignisse auswahlen wird gedtffnet.

+ Wenn Sie das Kontrollkéstchen Uberschneidende Vorlagen verwenden aktiviert haben,
klicken Sie auf Weiter; dann erscheint ein Fenster zum Laden von Vorlagen.
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AVE: Vorlagen auswahlen

Verwenden Sie die nachstehend beschriebenen Fenster, um Vorlagen in Ihr Prognosevolumen-
Szenario zu integrieren. Im Assistenten fur Volumenerstellung (AVE) kédnnen Sie folgende
Vorlagentypen verwenden:

Interaktionsvolumen-Vorlagen
¢ Vorlagen fur durchschnittliche Bearbeitungszeit
» Uberschneidende Interaktionsvolumen-Vorlagen

« Uberschneidende Vorlagen fiir durchschnittliche Bearbeitungszeit

In den folgenden Abschnitten werden die verschiedenen Prognosevorlagen-Fenster erklart:

Interaktionsvolumen-Vorlagen

Das Fenster Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden wird gedéffnet, wenn Sie im Fenster
"Methode zur Datenerstellung auswahlen" folgende Einstellungen vorgenommen haben:

Prognose = Interaktionsvolumen und Durchschn. Bearb. oder Interaktionsvolumen.

Methoden = Vorlagenbasiert.

=

. Wahlen Sie eine Vorlage aus der Liste Vorlagen auf der linken Seite.

N

. Wahlen Sie das Startdatum und Enddatum fUr die Vorlage aus.

w

. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen fur die Wochentage, um festzulegen, wann die Vorlage angewendet
werden soll.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache >>> .
Sollten Sie Ihre Meinung andern, klicken Sie auf die Schaltflache <<< .

5. Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen und AHT war, klicken Sie auf Weiter.
Das Fenster Prognosevorlage fir durchschnittliche Bearbeitungszeit laden wird geéffnet, und
Sie mussen die erforderlichen Eingaben vornehmen.

Tipp

Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen war, wird die Schaltflache Beenden aktiviert.

6. Klicken Sie auf Beenden.
WEFM erstellt das Prognosevolumen und die Szenariovolumen-Ansicht wird erneut mit Ihren
Ergebnissen angezeigt.
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Wenn WFM Web die Berechnung nicht durchfihren kann, wird eine Fehlermeldung angezeigt (z. B.
wenn Verlaufsdaten nicht gentgend Zeittakte enthalten, um die Aktivitatsstunden des Szenarios
abzudecken). Dies gilt fur alle in diesem Thema erlauterten Vorlagetypen.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT)-Vorlagen

Das Fenster Durchschnittliche Bearbeitungszeit-Prognosevorlagen laden wird gedffnet, wenn
Sie im Fenster "Methode zur Datenerstellung auswahlen" folgende Einstellungen vorgenommen
haben:

Prognose = Durchschn. Bearb. oder Interaktionsvolumen und Durchschn. Bearb. (Ist
Interaktionsvolumen und AHT ausgewahlt, erscheint das Fenster,

nachdem Sie im oben gezeigten Fenster "Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden" auf
"Weiter" klicken.)

Methoden = Vorlagenbasiert.

Abgesehen von Titel und Inhalt der Vorlagenliste ist das angezeigte Fenster identisch mit dem oben
gezeigten Fenster Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden.

1. Wahlen Sie eine Vorlage aus der Liste Vorlagen auf der linken Seite.

2. Wahlen Sie das Startdatum und Enddatum fUr die Vorlage aus.

3. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen fir die Wochentage, um festzulegen, wann die Vorlage angewendet
werden soll.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache >>> .
Sollten Sie lhre Meinung andern, klicken Sie auf die Schaltflache <<<.

5. Klicken Sie auf Beenden.
WEFM erstellt das Prognosevolumen und die Szenariovolumen-Ansicht wird erneut mit Ihren
Ergebnissen angezeigt.

Uberschneidende Interaktionsvolumen-Vorlagen

Angenommen, die Verlaufsdaten enthalten falsche Daten. Eine Mdglichkeit, dies zu kompensieren,
besteht darin, eine Uberschneidende Vorlage zu erstellen.

Das Fenster Uberschneidende_. Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden 6ffnet sich, wenn
Sie im Fenster "Verlaufsdaten" Uberschneidende Vorlage verwenden ausgewahlt sowie zuvor im
Fenster "Methode zur Datenerstellung auswahlen" folgende Einstellungen vorgenommen haben:

Prognose = Interaktionsvolumen und Durchschn. Bearb. oder Interaktionsvolumen.
Methoden = Verlaufsdaten kopieren, Expert Average Engine oder Universal Modeling Engine.

Abgesehen von Titel und Inhalt der Vorlagenliste und von den Wochentag-Kontrollkastchen, ist das
angezeigte Fenster identisch mit dem oben gezeigten Fenster Interaktionsvolumen-
Prognosevorlagen laden.
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1. Wahlen Sie eine Uberschneidende Vorlage aus der Liste Vorlagen auf der linken Seite.
2. Wahlen Sie fur die Uberschneidende Vorlage das Startdatum und Enddatum aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache >>> .
Sollten Sie lhre Meinung andern, klicken Sie auf die Schaltflache <<<.

4. Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen und AHT war, klicken Sie auf Weiter.
Das Fenster Uberschneidende Prognosevorlage fiir durchschnittliche Bearbeitungszeit laden
offnet sich (nachstehend beschrieben), und Sie mussen die erforderlichen Eingaben vornehmen.

Tipp

Wenn der Prognosetyp Interaktionsvolumen war, wird die Schaltflache Beenden aktiviert.

5. Klicken Sie auf Beenden.
WFM erstellt das Prognosevolumen und die Szenariovolumen-Ansicht wird erneut mit Ihren Ergebnissen

angezeigt.

Uberschneidende Prognosevorlagen fur durchschnittliche
Bearbeitungszeit

Das Fenster Uberschneidende Prognosevorlagen far durchschnittliche Bearbeitungszeit
laden 6ffnet sich, wenn Sie im Fenster "Verlaufsdaten" Uberschneidende Vorlage verwenden
ausgewahlt sowie zuvor im Fenster "Methode zur Datenerstellung auswahlen" folgende Einstellungen
vorgenommen haben:

Prognose = Durchschn. Bearb. oder Interaktionsvolumen und Durchschn. Bearb. (Ist
Interaktionsvolumen und AHT ausgewahlt, erscheint das Fenster,

nachdem Sie im Fenster "Interaktionsvolumen-Prognosevorlagen laden" auf "Weiter" geklickt
haben.)

Methoden = Verlaufsdaten kopieren, Expert Average Engine oder Universal Modeling Engine.

Abgesehen von Titel und Inhalt der Vorlagenliste und von den Wochentag-Kontrollkastchen, ist das
angezeigte Fenster identisch mit dem oben gezeigten Fenster Interaktionsvolumen-
Prognosevorlagen laden.

1. Wahlen Sie eine Uberschneidende Vorlage aus der Liste Vorlagen auf der linken Seite.

2. Wahlen Sie fur die Uberschneidende Vorlage das Startdatum und Enddatum aus.

3. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen fir die Wochentage, um festzulegen, wann die Uberschneidende
Vorlage angewendet werden soll.

4. Klicken Sie auf Beenden.
WFM erstellt das Prognosevolumen und die Szenariovolumen-Ansicht wird erneut mit lhren
Ergebnissen angezeigt.
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AVE: Ereignisse auswahlen

Verwenden Sie das Fenster "Ereignisse auswahlen" im Assistenten fur Volumenerstellung (AVE), um
Ereignisse als Faktoren zu einem Prognosevolumen-Szenario hinzuzufigen.

Voraussetzung: You must create events in the Forecast > Overlays module, and assign them to
activities there, before you can add those events to a forecast scenario

» Unter einer Uberlagerung versteht man alles, was das tagliche Interaktionsvolumen des Unternehmens
und damit die Personal- und Dienstplan-Anforderungen beeinflussen kann.

» Unter einem Ereignis versteht man eine bestimmte Instanz, fiir die eine Uberlagerung wirksam ist.

So fugen Sie Ereignisse hinzu:

1. Wahlen Sie fur die Ereignisse, die Sie hinzufugen mochten, das Kontrollkastchen Aktiviert.
Aktivieren Sie alternativ das Kontrollkastchen Alle anwendbaren verwenden, um alle anwendbaren
Ereignisse zu verwenden, unabhangig davon, ob das Kontrollkastchen Aktiviert markiert oder nicht
markiert ist.

2. Wenn Sie die Universal Modeling Engine verwenden, mussen Sie keine weiteren Einstellungen
vornehmen. Klicken Sie auf Beenden.

3. Wenn Sie die Expert Average Engine verwenden, kénnen Sie optional wie folgt vorgehen:

a. Geben Sie einen Laufzeitwert zu jedem Ereignis ein.
Dadurch wird der Zeitraum festgelegt, fur den das Ereignis gilt.

b. Klicken Sie auf Tage oder auf Stunden.
Dadurch wird festgelegt, ob der Laufzeitwert in Tagen oder Stunden angegeben ist.

c. Passen Sie ggf. den Wert fir Anfangliche Auswirkung und/oder Endauswirkung an.
(Die Standardwerte sind von der Konfiguration des Ereignisses abhangig. Falls das Ereignis so
konfiguriert wurde, dass Verlaufsdaten ignoriert werden, kbnnen Sie diese Werte hier nicht
einstellen. Sie miissen die Konfiguration mithilfe des Moduls Uberlagerungen &ndern.)

d. Klicken Sie auf die Schaltfliche Verteilung, um fiir die ausgewéhlte Uberlagerung die
Verteilungsmethode anzuzeigen und optional zu andern.

e. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Alle anwendbaren verwenden, wenn der Algorithmus fir die
Prognose-Erstellung alle Ereignisse oder Uberlagerungen verwenden soll, die auf die ausgewahlten
Aktivitaten anwendbar sind, die in den Datumsbereich der Szenario-/Verlaufsdaten fallen. Ist das
Kontrollkastchen aktiviert, werden alle oben erscheinenden Felder und Steuerelemente deaktiviert.

f. Klicken Sie auf Beenden.
WFM Web berechnet die Volumen und zeigt sie in der Volumenansicht an. Wenn WFM Web die

Berechnung nicht durchfuhren kann, wird eine Fehlermeldung angezeigt (z. B. wenn die Verlaufsdaten
nicht genldgend Zeittakte enthalten, um die Aktivitatsstunden des Szenarios abzudecken).
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Wichtig
Die Neuverteilung von Ereignissen hat keine Auswirkung auf die Verlaufsdaten,
sondern nur auf die Prognose.
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AVE: Ereignisverteilung auswahlen

Mit dem Fenster "Ereignisverteilung auswahlen" im Assistenten flr Volumenerstellung (AVE) kénnen
Sie die Verteilungsmethode der in einem Prognosevolumen-Szenario ausgewahlten Uberlagerung
anzeigen und optional andern.

Tipp
Der Funktionsumfang dieser Seite entspricht der Registerkarte "Verteilung" der Seite

"Uberlagerungen", wenn Immer die eingegebene Verteilung verwenden auf der
Registerkarte Eigenschaften dieser Seite aktiviert wurde.

Diagramm—Zeigt dieselben Informationen wie das Raster darunter an, jedoch in einem grafischen
Format.

Raster—Zeigt die Verteilung der Uberlagerung an und erméglicht das Bearbeiten der Verteilung in
den folgenden Spalten:

* Tagliche oder stiindliche Auswirkung—In jeder Zeile wird ein Zeitabstand angezeigt, wahrend
dessen die Uberlagerung wirksam ist. Der tatsachliche Takt (Tag oder Stunde) wird unter Laufzeit
konfiguriert.

* Verteilungswert—Zeigt den Verteilungswert fur jeden Zeitabstand an. Der Standardwert in jeder Zelle
ist 0.

» Wenn die ausgewahlte Uberlagerung den Typ "Auswirkung" hat, kénnen Sie Werte von -100 bis 9999
in das Raster eingeben.

« Wenn die ausgewahlte Uberlagerung den Typ "Neuverteilung" hat, kénnen Sie Werte von 0 bis 100 in
das Raster eingeben.

Wichtig
Wenn die Summe aller Werte im Raster nicht gleich 100 ist, wird eine Warnung angezeigt, und es ist dann
nicht moglich, Ihre Anderungen an der Uberlagerung zu speichern.
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Assistent fur Volumenaufteilung

Verwenden Sie den Assistenten fur Volumenaufteilung, um ein Prognoseszenario fur eine Multi-Site-
Aktivitat aufzuteilen:

1. Wahlen Sie eine Szenariovolumen-Ansicht, die Multi-Site-Aktivitaten verwendet.

. Klicken Sie in der Volumenansicht in Prognoseszenarien auf die Schaltflache Aufteilen.

. Geben Sie im Fenster Datumsbereich aufteilen ein Startdatum und Enddatum fiir den Bereich ein
und klicken Sie auf Weiter.

. Aktivieren Sie im Fenster Multi-Site-Aktivitat auswahlen die Kontrollkdstchen neben den Multi-Site-
Aktivitaten, die Sie aufteilen mochten.

Tipp

Sie kdnnen mehrere Multi-Site-Aktivitaten innerhalb desselben Geschaftsbereichs auswahlen.

Um Prognosen flr die durchschnittliche Bearbeitungszeit in der Aufteilung zu berlcksichtigen, wahlen
Sie AHT-Prognose verwenden und klicken Sie auf Weiter.

Wenn Sie AHT-Prognose verwenden auswahlen, jedoch fur einige der ausgewahlten Aktivitaten keine
AHT-Prognose vorliegt, ist das Ergebnis 0 fur alle Zeittakte dieser Aktivitaten, fir die AHT==0 ist.

Warnung
Wenn Sie die Option AHT-Prognose verwenden nicht auswahlen, wird die AHT fur die Multi-Site-Aktivitat

den lokalen Aktivitaten zugewiesen. Dadurch wird die AHT flr lokale Aktivitaten Uberschrieben. Wenn keine
AHT fUr Multi-Site-Aktivitaten verflgbar ist, wird die AHT flr lokale Aktivitaten einfach geldscht.

6. Falls eine ausgewahlte Multi-Site-Aktivitat den Typ "Verschoben" aufweist, enthalt der Assistent eine
zusatzliche Seite: Servicezeit angeben. Falls dies nicht zutrifft, fahren Sie mit Schritt 9 fort.

7. Geben Sie im Fenster Servicezeit angeben die Servicezeit fir jede verschobene Multi-Site-Aktivitat
an. Dieses Fenster zeigt ein Raster mit den folgenden Spalten mit einer Aktivitat pro Zeile an:

» Aktivitat—Der Name der Multi-Site-Aktivitat.
» Servicezeittyp—Ein Dropdown-Menu mit den folgenden Werten:

¢ Stunden, Unterbrochene Zeit (Standardauswahl)—Wenn eine Interaktion wartet, wahrend
die Aktivitat geschlossen wird, wird die Zeit in den Service-Level-Berechnungen nicht gezahlt.

¢ Stunden, Nichtunterbrochene Zeit—Wenn eine Interaktion wartet, wahrend die Aktivitat
geschlossen ist, wird die Zeit in den Service-Level-Berechnungen weiterhin gezahlt.

* Werktage—Die Anzahl von Werktagen, einschlief8lich des aktuellen Tages, im Laufe dessen die
Interaktion eingegangen ist. Ist der Service Level = 100 % innerhalb eines Werktages, so muss
der Service flr alle Interaktionen an demselben Tag des Eingangs erfolgen, entsprechend den
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verflgbaren Stunden.

» Servicezeit—Der Typ dieses Steuerelements hangt von lhrer Auswahl in der Spalte Servicezeit-
Typ ab.

¢ Falls als Granularitat Stunden angegeben ist, besteht diese Zelle in der Zeile aus einem
Drehfeld, in dem Sie Stunden, Minuten und Sekunden angeben missen; und dieser Wert muss
groflRer als 0 sein.

e |st die Granularitat Werktage, ist diese Zelle in der Zeile ein Feld, in dem Sie eine Ganzzahl
eingeben oder auswahlen mussen, die groRer als 0 ist.

Wichtig

Wenn Sie die Granularitat von Stunden in Werktage andern, setzt WFM Web den Zeitwert auf 0 zurlck.

8. Klicken Sie auf Weiter.
9. Nehmen Sie im Fenster "Aktivitaten" aus "Multi-Site-Aktivitat" wahlen folgende Einstellungen vor:

a. Wahlen Sie die lokalen (Ziel-) Aktivitaten, in die Sie die Multi-Site-Aktivitaten aufteilen moéchten. (Sie
konnen mehrere Zielaktivitaten auswahlen.)

Wichtig

e Wenn Sie die Option Prognose der AHT-Werte verwenden im 5. Schritt
ausgewahlt haben, kdnnen Sie keine Zielaktivitaten auswahlen, die nicht
wenigstens einen Zeittakt mit mindestens einem AHT-Wert groBer 0 haben.

e Wenn Sie Alle Aktivitaten verwenden auswahlen und WFM Daten fir
Interaktionsvolumen, Durchschn. Bearb. und Agentenverfligbarkeit fur die im
Szenario ausgewahlten Aktivitaten aufteilt, bertcksichtigt WFM die Werte fur alle
Aktivitaten am angegebenen Standort, auch wenn sie nicht ausgewahlt sind.

Aktivitaten, die nicht ausgewahlt sind, werden nicht aufgeteilt; WFM Web
berlcksichtigt sie lediglich, um die proportionale Aufteilung flr jede ausgewahlte
Aktivitat zu bestimmen. Beachten Sie, dass sich diese Option nicht auf das
Aufteilungsergebnis auswirkt, wenn keine freigegebenen Multi-Skill-Agenten
vorhanden sind, die sowohl an ausgewahlten als auch an nicht ausgewahlten
Aktivitaten arbeiten.

10. Wenn WFM beim Aufteilen des Interaktionsvolumens auf Aktivitaten Kalenderobjekte bericksichtigen
soll, aktivieren Sie das Kontrollkastchen Gewahrte Kalenderobjekte beriicksichtigen.

Klicken Sie auf Weiter.

Im Fenster Parameter fiir manuelle Aufteilung kdnnen Sie einen Prozentsatz in die Spalte Aufteilung %
fur alle untergeordneten Aktivitaten der Multi-Site-Aktivitaten eingeben oder in die Spalte Vorlage klicken,
um eine Vorlage zu verwenden.

Wenn fur eine Aktivitat sowohl Aufteilung % als auch Vorlage angegeben ist, werden die Vorlagenwerte
fur alle Zeittakte verwendet, die einen Wert aufweisen. Flr Zeittakte, die keinen Wert in Vorlage aufweisen,
wird der angegeben Wert fir Aufteilung % verwendet. So wahlen Sie eine Vorlage aus:

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 373



Prognosen Prognoseszenarien

a. Markieren Sie die Zeile, die Sie als Vorlage verwenden mochten, und klicken Sie auf die Schaltflache |—|

b. Wahlen Sie nach dem Offnen des Dialogfelds Vorlagen verwenden eine Vorlage aus der Liste aus und
klicken Sie auf OK.

Wichtig

Wenn Sie auf OK klicken, ohne zuvor eine Vorlage auszuwahlen, ist das Vorlagenfeld leer.

Wenn Sie das Fenster Parameter fuir manuelle Aufteilung wie gewlinscht ausgefullt haben, klicken Sie
auf Beenden.

WFM Web zeigt ein Dialogfeld mit einem Fortschrittsbalken an, wahrend die Aktivitaten aufgeteilt werden.

Sie kdnnen auf Abbrechen klicken, wenn Sie die Aufteilung abbrechen moéchten. Nach dem Aufteilen der
Aktivitaten kehrt WFM Web zur Ansicht Volumen zurick.

Aufteilen von Volumen nach Prozentsatz

Sie kbnnen einen Prozentsatz angeben, um die Volumen aus einer Multi-Site-Aktivitat den einzelnen
untergeordneten (Standort-)Aktivitaten zuzuordnen. Ein Intervall kann aus dem vollstandigen
Prognoseszenario bestehen, das eine Woche, einen Tag und einen Zeittakt enthalt.

Wenn der angegebene Prozentsatz groRer als der Zeittakt ist, gibt WFM den Prozentsatz an die
Ubrigen Zeittakte weiter. Wenn fUr bestimmte untergeordnete Aktivitaten kein Prozentsatz
angegeben ist, teilt WFM die Gbrigen Volumen unter diesen Aktivitaten nach Verfigbarkeit auf. Sie
kénnen flr jedes Intervall einen anderen Prozentsatz angeben.
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Dialogfeld "Volumen anpassen”

Verwenden Sie das Dialogfeld Volumen anpassen, um das Volumen, die durchschnittliche
Bearbeitungszeit (AHT) oder beides fur eine ausgewahlte Szenariovolumen-Ansicht anzupassen.

1. Klicken Sie auf Anpassen @ in der Werkzeugleiste des Prognosevolumen-Szenarios, um das
Dialogfeld Volumen anpassen anzuzeigen.

2. Klicken Sie auf den Abwartspfeil Ziel, und wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

¢ Interaktionsvolumen
e AHT (durchschnittliche Bearbeitungszeit)

¢ Interaktionsvolumen und AHT

3. Entscheiden Sie, wie (und um wie viel) die Werte im Raster Prognosevolumen angepasst werden
sollen:

e Wahlen Sie das Optionsfeld Anpassen um (%) aus und geben Sie eine Zahl in das Feld ein, die den
Prozentsatz angibt, um den vorhandene Werte angepasst werden sollen, die in den Datumsbereich
fallen, der darunter durch die Startzeit und Endzeit festgelegt wird.

Gultige Werte bewegen sich im Bereich zwischen -99 % und 999 %.
ODER

* Wahlen Sie das Optionsfeld Set Gesamt aus und geben Sie eine Zahl in das Feld ein, die die

Gesamtzahl angibt, um die vorhandene Werte angepasst werden sollen, die in den Datumsbereich
fallen, der darunter durch die Startzeit und Endzeit festgelegt wird.

4. Geben Sie den Datumsbereich an, in dem die Werte im Raster Prognosevolumen angepasst werden
sollen:

a. Geben Sie in das Feld Startzeit das Startdatum und den Zeittakt ein oder wahlen Sie diese aus.
Bereich: Jedes Datum, das gleich oder spater als das Datum oben rechts im Raster
Prognosevolumen ist; 00-23 Stunden; 00, 15, 30 oder 45 Minuten.

b. Geben Sie in das Feld Endzeit das Enddatum und den Zeittakt ein oder wahlen Sie diese aus.

Bereich: Jedes Datum, das nach dem Startzeit-Datum liegt; 00-23 Stunden; 00, 15, 30 oder 45
Minuten.

5. Klicken Sie auf OK.
WFM passt die Prognose an; die Ansicht wird erneut angezeigt und enthalt Ihre Ergebnisse.
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Szenario-Belegschaftsansicht

Verwenden Sie die Ansicht Belegschaft, um die berechnete und erforderliche Belegschaft des
ausgewahlten Prognoseszenarios anzuzeigen. Siehe hier die Schaltflachen auf der Werkzeugleiste
und ihre Beschreibungen weiter unten.

SEEEESEE

.&u

Diese Ansicht bietet standardmafiigen Steuerelemente zur Datumsauswahl und ein Raster, das
BelegschaftsgroRen fiur Tage oder Zeittakte zeigt.

Anzeigen der Ansicht "Belegschaft"

So zeigen Sie die Ansicht "Belegschaft" an:

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Prognose aus.

2. Wahlen Sie aus dem Menu Prognose in der Werkzeugleiste Szenarien aus.

3. Wahlen Sie aus der Liste im Bereich "Daten" ein Szenario aus und 6ffnen Sie es.
4

. Wahlen Sie aus dem MenU Prognose in der Werkzeugleiste den Namen des gedffneten Szenarios aus.

Tipp

Alle gedffneten Szenarien werden im Menl angezeigt.

5. Wahlen Sie aus dem Menu <Name des ausgewahlten Szenarios> in der Werkzeugleiste
Belegschaft aus.

6. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur eine Aktivitat, eine Multi-Site-Aktivitat, einen Standort,
einen Geschaftsbereich oder ein Unternehmen.

In der Ansicht werden ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerungen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften fur das Diagramm und die Tabelle
festlegen.

Wenn keine Daten angezeigt werden, mussen Sie ggf. die Steuerelemente fir Zeitraum,
Unterteilung oder Datum, die sich oben im Fenster befinden, anpassen, damit diese mit den fur die
Prognose verwendeten Einstellungen Ubereinstimmen.
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Einstellen der Datenanzeigeeigenschaften und des
Datumsbereichs

Verwenden Sie diese Steuerungen, um die Anzeige der Daten im Diagramm und der Tabelle
anzupassen:

e Zeitraum (Dropdown-Liste)—Andern Sie den Zeitraum fur das Diagramm und das Raster, indem Sie
Jahr, Monat oder Woche auswahlen. Der

Wichtig
Planungszeitraum wird auch als ein Wert in der Liste Zeitraum angezeigt, wenn der ausgewahlte Standort
Uber einen Planungszeitraum verfugt.

Wenn Sie Woche wahlen, kdnnen Sie den Zeitraum einer Zeile noch weiter anpassen, indem Sie aus
der Dropdown-Liste Unterteilung 15, 30 oder 60 (Minuten) auswahlen.

« Statistiken anzeigen (Dropdown-Liste)—Legen Sie fest, welche Daten im Diagramm und in der Tabelle
angezeigt werden sollen, indem Sie eine der folgenden Optionen wahlen: Berechnete Belegschaft,
erforderliche Belegschaft, Berechnete und erforderliche Belegschaft.

* Spalten anzeigen (Kontrollkdstchen)—Zeigen Sie Datenspalten in der Tabelle an oder blenden Sie sie
aus, indem Sie die Kontrollkastchen Berechnet und Erforderlich aktivieren bzw. deaktivieren.

Verwenden Sie die

¢ Standardsteuerelemente zur Datumsauswahl (im Fenster oben rechts), um zu einer anderen Woche im
Datumsbereich des Prognoseszenarios

zu wechseln.

Lesen der Daten

Die Tabelle bietet Spalten, die die folgenden Statistiken anzeigen:

Identifiziert den Bereich von Datumswerten oder
B Zeittakten in dieser Zeile. (Beschriftung und Inhalt
Woche/Zeittakt der Spalte hangen vom oben ausgewahlten
Datumsbereich und der Unterteilung ab.)

Wenn Sie den Datumsbereich Monat wahlen, zeigt
jede Spaltengruppe Statistiken fur einen ganzen
Tag.
[Tage oder Datumswerte]
Wenn Sie den Datumsbereich Woche wahlen,
kennzeichnet jede Spaltengruppe einen Tag Die
oberste Zeile zeigt Tagesgesamtsummen,
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gemessen in Vollzeit-Arbeitskraften (unten
definiert). Jede untere Zeile zeigt Statistiken fur
einen Zeittakt an diesem Datum an.

(Die Dauer eines Zeittakts hangt von der oben
gewahlten Unterteilung ab.)

Vollzeit-Arbeitskraft (MAK) ist ein in Contact
Centern verwendetes Standardmaf, das dem
Analysten einen reellen Vergleich der
erforderlichen Agentenanzahl fur das erwartete
Interaktionsvolumen ermaglicht, fur Aktivitaten, die
moglicherweise unterschiedliche verflgbare
Stunden, geplanter Uberhang usw. besitzen.

In WFM dient die Bereitstellung der Anzahl an MAK
ausschlieBlich Informationszwecken. Dies hat keine
Auswirkung auf die von WFM erzeugten Intraday-
Belegschaftsanforderungen, was die Grundlage fur
die Erstellung von Dienstplanen ist.

Zeigt die berechnete Anzahl an Agenten flr jeden
Tag (gemessen in Vollzeit-Arbeitskraften) oder fur
jeden Zeittakt (gemessen in Einzel-Skill-

Ber. Entsprechungen). Sie kdnnen den Inhalt dieser
Zellen bearbeiten. Weitere Informationen zu
Berechnete Belegschaft und Erforderliche
Belegschaft finden Sie in der Spalte Erford..

Zeigt die erforderliche Anzahl an Agenten flr jeden
Tag (gemessen in Vollzeit-Arbeitskraften) oder fur
jeden Zeittakt (gemessen in Einzel-Skill-
Entsprechungen). Sie kdnnen den Inhalt dieser
Zellen bearbeiten.

WEFM flullt Berechnete Belegschaft aus, wenn Sie
die Belegschaft mithilfe des Assistenten fur die
Belegschaftsplanerstellung erstellen.
Erforderliche Belegschaft ist eine
benutzerdefinierte Datenreihe. Sie kann basierend
auf den Daten von Berechnete Belegschaft
gefullt werden. Alternativ kdnnen Sie Daten aus
einer externen Tabellenkalkulation kopieren und in
diese Spalten einfligen. Beim Erstellen von
Dienstplanen kénnen Sie dank der Option
Erforderliche verwenden einen Dienstplan
basierend auf Berechneter Belegschaft oder
Erforderlicher Belegschaft erstellen. Dies
ermdglicht es Ihnen, die von WFM bereitgestellte
Belegschaftsprognose in einer benutzerdefinierten
Weise anzupassen.

Erford.

Wenn Sie den Datumsbereich Woche wahlen,
[Wochentliche Gesamtwertel] zeigen die Spalten rechts Wochensummen fir die
angezeigten Statistiken.
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Tipp

Sie kdnnen Daten vom Raster in eine Tabellenkalkulation kopieren und einfligen.

Andern und Verwalten von Szenariodaten

Sie kénnen die folgenden Schaltflachen in der Aktionen-Werkzeugleiste benutzen (die Befehle sind

auch im Menu Aktionen verfugbar):

Symbol Name

) Veréffentlichen

& Aktivitat hinzufiigen

B Aktivitat loschen

E] Speichern

i Als Vorlage speichern

Tﬁ Erstellen

¥ Kommentare

E‘: SchlieBen
Multi-Site-Aktivitaten
verwenden

Beschreibung

Offnet den Assistenten zur
Veroffentlichung von Prognosen,
in dem Sie eine Prognose direkt
im Master-Dienstplan
veroffentlichen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
hinzufligen, in dem Sie diesem
Prognoseszenario Aktivitaten
hinzuftigen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
|6schen, in dem Sie Aktivitaten
aus diesem Prognoseszenario
entfernen kénnen.

Speichert Ihre Anderungen an
diesem Prognoseszenario.

Offnet das Dialogfeld "Als Vorlage
speichern", in dem Sie Daten aus
diesem Szenario als
Prognosevorlage speichern
kénnen.

Offnet den Assistenten fur die
Belegschaftsplanerstellung, der
Belegschaftsdaten fir die
ausgewahlte Aktivitat definiert.

Offnet das Fenster Kommentare,
in dem Sie Kommentare flr jeden
Tag der Prognose eingeben
konnen.

Schliel3t dieses Szenario und
fordert Sie auf, alle noch nicht
gespeicherten Anderungen zu
speichern.

Steuert, ob die WFM Web-
Berechnung der aggregierten
Informationen Multi-Site-
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Symbol Name Beschreibung

Aktivitaten berilcksichtigt. Sie
kdénnen nur dann auf diese
Schaltflache klicken, wenn Sie
zuvor in der
Objekt-Baumstruktur eine
Multi-Site-Aktivitat, einen
Geschaftsbereich oder ein
Unternehmen ausgewahlt
haben.

Wenn Sie fur diese Option Ein
festlegen, behalt WFM Ihre letzte
Auswahl in der aktuellen Ansicht
und in allen anderen Ansichten
mit Multi-Site-Aktivitaten bei,
sodass Sie zum Anzeigen von
Daten fur die ausgewahlte Multi-
Site-Aktivitat nicht jedes Mal
erneut darauf klicken mussen.

Offnet den Assistenten
"Erforderliche Belegschaft", mit

Erforderliche Belegschaft dem Sie die erforderliche Anzahl
an Agenten fur die Prognose
festlegen kénnen.

1l

Offnet den Assistenten fiir
Belegschaftsaufteilung, um ein
Prognoseszenario fur eine Multi-
Site-Aktivitat aufzuteilen.

Offnet das Dialogfeld
"Budgetinformationen", wo Sie
die Start- und Enddaten des
Zielbereichs, die bezahlten
Stunden und den Lohn festlegen
kénnen, die fir MAK-
Berechnungen verwendet
werden sollen.

=) Aufteilen

Budgetierung
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Assistent "Erforderliche Belegschaft"

Verwenden Sie den Assistenten "Erforderliche Belegschaft", um in der Belegschaftsansicht eines
Prognoseszenarios die Werte fUr die erforderliche Belegschaft zu definieren.

Tipp

Bevor Sie in diesem Dialogfeld die Vorlagenoption auswahlen, erstellen Sie Vorlagen je
nach Bedarf.

So legen Sie die erforderliche Belegschaft mithilfe dieses Assistenten fest:

1. Offnen Sie ein Prognoseszenario und dessen Belegschaftsansicht.

2. Wahlen Sie Erforderliche Belegschaft aus dem Menu Aktion oder klicken Sie auf das
. =
Werkzeugleistensymbol ( ).
Der Assistent "Erforderliche Belegschaft” wird gestartet.

3. Wahlen Sie eines der folgenden Optionsfelder im Fenster Datenquelle auswahlen:

+ Berechnete Belegschaft laden—Wendet die berechnete Belegschaft ohne Anderungen auf die
erforderliche Belegschaft an.

a. Klicken Sie auf Beenden.
Hier wird der Assistent beendet, wenn Sie diese Option wahlen.

* Berechnete Belegschaft laden, angepasst durch—Geben Sie (in das benachbarte Feld) einen
Prozentwert ein, um den die berechnete Belegschaft angepasst wird, bevor sie auf die erforderliche
Belegschaft angewendet wird. Gultige Werte: -99 bis 999.

a. Klicken Sie auf Beenden.
Hier wird der Assistent beendet, wenn Sie diese Option wahlen.

¢ Berechnete Belegschaft laden, angepasst durch Uberhang—Der im Fenster Uberhang
auswahlen ausgewahlte Uberhang wird verwendet, um die berechnete Belegschaft anzupassen,
bevor sie auf die erforderliche Belegschaft angewendet wird.

a. Klicken Sie auf Weiter, um das Fenster Uberhang auswiéhlen anzuzeigen.

b. Wahlen Sie ein oder mehrere Objekte aus der Liste aus.
WFM applies the overheads that you select to calculated staffing and saved as required staffing.

c. Klicken Sie auf Beenden.
Hier wird der Assistent beendet, wenn Sie diese Option gewahlt haben.

* Vorlagen verwenden—Wendet die im Fenster Vorlagen auswahlen ausgewahlten
Belegschaftsvorlagen auf die erforderliche Belegschaft an.

a. Klicken Sie auf Weiter, um das Fenster Vorlagen auswahlen anzuzeigen.

b. Wahlen Sie eine oder mehrere Vorlagen aus der Liste Vorlagen auf der linken Seite aus und

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 381



Prognosen Prognoseszenarien

klicken Sie auf die Schaltflache >> , um lhre Auswahl in die Liste Angewendete Vorlagen auf
der rechten Seite zu verschieben.

Tipp

Sie kénnen die Eigenschaften der Vorlage andern, nachdem Sie sie auf der linken Seite ausgewahlt
haben und bevor sie zur rechten Seite verschoben wird.

c. Optional: Wahlen Sie jede Vorlage auf der linken Seite aus und passen Sie deren Konfiguration
mithilfe der Steuerelemente unter der Liste an: Startdatum, Enddatum sowie Kontrollkdstchen
fur die Wochentage.

d. Klicken Sie auf "Beenden", nachdem Sie alle erforderlichen Anpassungen vorgenommen haben.
The wizard ends here, if you made this choice.

Info uber die erforderliche Belegschaft

Bei den Daten fiur die erforderliche— Belegschaft handelt es sich um die benutzerdefinierten
Belegschaftsanforderungen fur ein Prognoseszenario.

¢ Wenn Sie bereits Uber berechnete Belegschaftswerte verfiigen, kdnnen Sie fur die erforderliche
Belegschaft dieselben Werte wie fur die berechnete Belegschaft einstellen.

* Prognosen kdnnen sowohl berechnete als auch erforderliche Daten enthalten. Zur Erstellung von
Dienstplanen kénnen Sie beide Datenarten verwenden.

e Die erforderliche Belegschaft kann aus einer Kombination von Vorlagenwerten, manuell eingegebenen
Werten und berechneten Belegschaftsdaten zusammengesetzt werden.
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Belegschaftsbudgetinformationen

Im Fenster Budgetierungsinformationen kénnen Sie die bezahlten Stunden und den Lohn
festlegen, die in der Prognose verwendet werden sollen.

1. FUr jedes Feld geben Sie den auf die Prognose anzuwendenden Wert ein oder wahlen ihn aus.

2. Klicken Sie auf OK.
Zieldatumsbereich:

¢ Startdatum
¢ Enddatum

Budgetierungsinformationen:

* Bezahlte Stunden pro Tag

¢ Stundenlohn
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Assistent fur die
Belegschaftsplanerstellung

Verwenden Sie den Assistenten fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose, um Belegschaftsdaten
fur die ausgewahlte Einzel-Site-Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat mithilfe der von Thnen angegebenen
Parameter zu definieren.

Wichtig
Bevor Sie diesen Assistenten zur Erstellung einer Belegschaftsprognose verwenden,
fuhren Sie die folgenden erforderlichen Aktionen aus:

e |nteraktionsvolumen und Durchschn. Bearb. fir Aktivitaten erstellen.
e Erforderlichenfalls Vorlagen erstellen.

e FUr Multi-Site-Aktivitat sowohl fur IV als auch Durchschn. Bearb. eine Volumenprognose
erstellen.

¢ Beachten Sie Folgendes: Auch wenn fir alle untergeordneten Aktivitaten Daten zu IV
und Durchschn. Bearb. vorliegen, erstellt dieser Assistent keine Belegschaftsprognose
fUr die Ubergeordnete Multi-Site-Aktivitat.

So erstellen Sie Belegschaftsdaten:

1. Klicken Sie in der Werkzeugleiste der Ansicht "Szenariobelegschaft" auf die Schaltflache Erstellen.
Das erste Fenster des Assistenten fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose, Zieldatum angeben,
wird gedffnet.

» Fullen Sie das Fenster Zieldatum angeben aus und klicken Sie auf Weiter.

e Fillen Sie das Fenster Zieloptionen angeben aus und klicken Sie auf Weiter.
Welches Fenster als Nachstes angezeigt wird, hangt davon ab, welche Art von Aktivitat Sie belegen.

* Bei einer sofortigen Aktivitat (arbeitsbezogene Aktivitaten, die von den Agenten sofort
bearbeitet werden, z. B. Anrufe) wird das Fenster Ziele flir Service-Level angeben geb6ffnet,
wenn Sie das Kontrollkastchen "Service-Level-Ziele verwenden" aktiviert haben. Haben Sie das
Kontrollkastchen "Service-Level-Ziele verwenden" nicht aktiviert, wird das Fenster
Belegschaftsanforderungen gedffnet.

e Bei einer verschobenen Aktivitat (Backlog-Aktivitaten wie E-Mail, die besondere
Prognoseberechnungen verwenden) wird das Fenster Ziele fur Multimedia-Service Level
geodffnet.

e Bei einer Aktivitat fur feste Belegschaft (Nicht-CTI-Aktivitaten, die keine Workforce
Management-Serviceziele verwenden) wird das Fenster Belegschaftsanforderungen geéffnet.

2. Fullen Sie jedes angezeigte Fenster aus und klicken Sie dann auf Beenden.
Der Assistent wird geschlossen. Wenn Sie im zweiten Assistentenfenster Ergebnisse mit vorherigen
vergleichen gewahlt haben, wird das Fenster Ergebnisse der Szenarienerstellung gedtffnet.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 384



Prognosen Prognoseszenarien

Andernfalls wird die Szenariobelegschaftsansicht gedffnet.

Fenster des Assistenten fur die Erstellung einer
Belegschaftsprognose

Die Fenster des Assistenten fir die Erstellung einer Belegschaftsprognose werden in den
folgenden Abschnitten beschrieben.

e Zieldatum angeben

* Zieloptionen angeben

¢ Service-Level-Ziele angeben

¢ Multimedia-Service-Level-Ziele angeben

* Belegschaftsanforderungen
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Belegschaftsprognose: Zieldatum angeben

Verwenden Sie das Fenster Zieldatum angeben im Assistenten fur die Erstellung einer
Belegschaftsprognose, um den Zieldatumsbereich anzugeben.

1. Wahlen Sie mithilfe der Drehsteuerung oder des Kalenders ein Startdatum und Enddatum aus.

2. Klicken Sie auf Weiter, um fortzufahren.
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Belegschaftsprognose: Zieloptionen
angeben

Verwenden Sie das Fenster Zieloptionen angeben im Assistenten flr die Erstellung einer
Belegschaftsprognose, um die unten beschriebenen Optionen anzugeben.

Indirekt belegte Zeit

Geben Sie auf jeden Fall einen Wert fur Indirekt belegte Zeit (IBZ) ein. IBZ ist ein Parameter, der
hilft, das Warteschlangenmodell zu definieren, das WFM verwendet, wenn es eine
Belegschaftsprognose erstellt. Der Grund ist folgender:

Es gibt einen bestimmten Pool von Agenten, den WFM in seinem Warteschlangenmodell
bericksichtigt, wenn es festlegt, wie Anrufe aus der Warteschlange an Agenten verteilt werden. IBZ
wirkt sich auf die Verfligbarkeit von Agenten fur die Bearbeitung von Anrufen aus. Wenn IBZ z. B. als
10 % definiert ist, bedeutet dies, dass sich ein Agent wahrend 10 % der Zeit nicht im Agenten-Pool
befindet (weil er nicht am Telefon ist).

Um die Vorlagedaten zu verwenden, aktivieren Sie das Kontrollkastchen Vorlagedaten verwenden
und klicken Sie auf die Schaltflache Vorlagen laden, um die Vorlagen zu laden, die Sie verwenden
mochten.

Service-Level-Ziele verwenden

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um spater im Assistenten das Fenster Service-Level-Ziele
angeben zu aktivieren.

Ergebnisse mit vorherigen vergleichen

Wenn Sie die im Assistenten fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose erhaltenen
Ergebnisse mit den vorherigen Belegschaftsszenario-Ergebnissen vergleichen wollen, aktivieren Sie
das Kontrollkastchen Ergebnisse mit vorherigen vergleichen.

In diesem Fall wird nach Beendigung des Assistenten das Fenster "Ergebnisse der
Dienstplanerstellung" geoéffnet, in dem ein Vergleich zwischen neuen und vorherigen Ergebnissen
angezeigt wird.

Wenn eine der Aktivitaten den Typ Verschoben aufweist, wird das Feld Startwarteschlange
angezeigt, in das Sie einen Ganzzahlwert eingeben mussen, der 0 oder gréBer ist. Sie kdnnen diesen
Wert leer lassen; beim Erstellungsvorgang wird dann davon ausgegangen, dass dieser Wert 0 ist.
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Wie wird der Wert fur "Startwarteschlange" bestimmt?

WEFM Server stellt im Feld Startwarteschlange einen Standardwert bereit, der auf vorhandenen
Informationen und Berechnungen basiert. WFM Server verwendet den Warteschlangen-Endwert des
vorherigen Tages als Standardwert. Wenn es sich um den ersten Tag des Prognoseszenarios handelt,
wird dieser Wert aus der Master-Prognose entnommen.

Dieser Wert wird in der Spalte "Leistungsbericht fir Contact Center > Warteschlange >
Prognostiziert" fir den ersten Tag des neuen Prognosezeitraums verwendet, nachdem Sie die Master-
Prognose veroffentlicht haben.

Beispiel: Wenn Sie die Master-Prognose fur 02/02-08/02 veréffentlicht haben, wird in der Spalte
"Leistungsbericht fur Contact Center > Warteschlange > Prognostiziert" fir 09/02 der Backlog-Wert
angezeigt, der im Assistenten fur die Belegschaftsplanprognose-Erstellung far 09/02 im Feld
Startwarteschlange angezeigt wird.

Tipp
Das Feld Startwarteschlange ist fur alle Aktivitatstypen mit Ausnahme von
Verschoben ausgeblendet.

Klicken Sie auf Weiter, um das nachste Fenster des Assistenten zu offnen.
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Belegschaftsprognose: Ziele fur Service-
Level

Verwenden Sie das Fenster Ziele fiir Service-Level angeben im Assistenten fur die Erstellung einer
Belegschaftsprognose, um Service-Level-Ziele zu definieren, wenn Sie Belegschaftsvolumen flr eine
sofortige Aktivitat erstellen.

1. Aktivieren Sie eines oder mehrere der folgenden Kontrollkastchen:

Geschatzte durchschnittliche Abbruchzeit (Sek.) verwenden—Dies ist kein Serviceziel. Es
handelt sich um einen Parameter, der hilft, das Warteschlangensystemmodell zu definieren, das
intern von WFM bei der Erstellung von Belegschaftsanforderungen verwendet wird. Der Wert, den
Sie hier konfigurieren, sollte die durchschnittliche Zeit wiedergeben, nach der ungeduldige Anrufer
den Anruf abbrechen.

Service-Level-Ziel verwenden—Sie kdnnen festlegen, dass ein bestimmter Prozentsatz von
Anrufen in einer bestimmten Anzahl von Sekunden beantwortet werden soll. Sie kdnnen z. B. bei der
Erstellung einer Belegschaftsprognose festlegen, dass 80 % der Anrufe in 20 Sekunden beantwortet
werden sollen.

Ziel fur durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit (ASA) verwenden.

Auslastungsziele verwenden - Maximale Auslastungsrate (%). Die Gesamtzeit, wahrend der
ein Agent tatsachlich arbeitsbezogene Aktivitaten ausfuhrt, als Prozentsatz der Gesamtzeit,
wahrend der ein Agent fur arbeitsbezogene Aktivitaten zur Verfliigung steht. Angenommen, ein
Agent hat eine Schicht von 8:00-17:00 Uhr, mit einer 30-minitigen Mittagspause und zwei
15-Minuten-Pausen. Obwohl die gesamte Schichtdauer des Agenten 9 Stunden betragt, belauft sich
die Gesamtzeit, die der Agent tatsachlich fur Arbeit zur Verfligung steht, nach Abzug der Pausen auf
8 Stunden.

Ziel fur abgebrochene Interaktionen verwenden - Maximaler Prozentsatz abgebrochener
Interaktionen (%).

2. Geben Sie fur jedes Ziel, das Sie ausgewahlt haben, Werte ein.

Tipp

Wenn Sie Kontrollkastchen flir Ziele markieren, aktivieren Sie damit die Textfelder flr diese Ziel-Level.

3. Wenn Sie eine bestehende Vorlage laden mdchten, um Service-Level eines Ziels anzugeben, wahlen Sie

4.

Vorlagedaten verwenden und klicken Sie dann auf Vorlage laden.

Moglicherweise mdéchten Sie eine Vorlage verwenden, falls die Werte fir das Ziel je nach Zeittakt
unterschiedlich sind. Andernfalls verwendet WFM den von Ihnen konfigurierten Einzelwert und wendet
ihn auf alle verfligbaren Stunden der Aktivitat an.

Klicken Sie auf Beenden.
WFM Web berechnet die Belegschaftsvolumen und zeigt sie in der Belegschaftsansicht an. Eine
Fehlermeldung wird angezeigt, wenn WFM Web die Berechnung nicht ausfihren kann.
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Tipp
Sie kdnnen die Auswirkung anderer Werte anzeigen lassen, indem Sie das Fenster
Was-ware-wenn im Modul Leistung verwenden.
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Belegschaftsprognose: Ziele fur
Multimedia-Service-Level

Verwenden Sie das Fenster Multimedia-Service Level-Ziele angeben im Assistenten fur die
Belegschaftsplanerstellung, um Service-Level-Ziele zu definieren, wenn Sie Belegschaftsvolumen flr
eine Verschobene Belegschaftsaktivitat erstellen, wie z. B. das Beantworten von E-Mails.

Verwenden Sie eine der folgenden zwei Prozeduren:

1. Geben Sie ein prozentuales Ziel fur "% verschobene Arbeit in" ein

a. Geben Sie in jedes der folgenden Felder einen Wert ein. Std, Min und Sek.
b. Wahlen Sie ein Optionsfeld aus dieser Gruppe aus:
¢ Stunden (Standard)—Verwenden Sie diese Steuerelemente:
* Geben Sie im Feld unter dieser Auswahl die Stunden, Minuten und Sekunden ein.

e Wahlen Sie eines dieser Optionsfelder: Nichtunterbrochene Zeit (Standard) oder
Unterbrochene Zeit.

* Werktage—Geben Sie im Feld unter dieser Auswahl eine Ganzzahl gréer 0 ein.

c. Klicken Sie auf Beenden.

- ODER -

2. Verwenden Sie die Service-Level-Vorlage

a. Wahlen Sie Service-Level-Vorlage verwenden aus.

b. Klicken Sie auf Vorlage laden, um eine vorhandene Vorlage zu laden.

c. Klicken Sie auf Beenden.
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Belegschaftsprognose:
Belegschaftsanforderungen

Verwenden Sie das Fenster Belegschaftsanforderungen im Assistenten fur die Erstellung einer
Belegschaftsprognose, um zu definieren, wie Belegschaftsanforderungen erstellt werden. Sie

verwenden dieses Fenster fur Sofortige Aktivitaten, wenn Sie kein Serviceziel definieren, oder fur
Aktivitaten fur feste Belegschaft.

1. FUhren Sie einen der folgenden Schritte aus:

* Wahlen Sie Anzahl Agenten fiir jeden Zeittakt, und geben Sie entsprechende Anzahl rechts im
Textfeld ein.

* Wahlen Sie Durchschnittliche Bearbeitungszeit pro Aktivitat, und geben Sie den
entsprechende Wert (in Sekunden) rechts im Textfeld ein.

* Wahlen Sie Belegschaftsvorlage verwenden, und klicken Sie auf Vorlage laden, um eine
vorhandene Vorlage zu laden.
2. Klicken Sie auf Beenden.

WFM Web berechnet die Belegschaftsvolumen und zeigt sie in der Ansicht Belegschaft an.
Eine Fehlermeldung wird angezeigt, wenn WFM Web die Berechnung nicht ausfiihren kann.
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Belegschaftsprognose: Ergebnisansicht

Wenn Sie auf Beenden klicken, um den Assistenten zu schlieBen, wird die Ansicht mit den
Ergebnissen der Szenario-Belegschaftsprognosenerstellung angezeigt, sofern Sie im ersten
Fenster des Assistenten fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose das Kontrollkastchen
Ergebnisse mit vorherigen vergleichen aktiviert haben.

In dem Diagramm wird die neu berechnete Belegschaft mit der urspringlich berechneten Belegschaft
verglichen.

e Die Stellen, an denen die neu berechnete Belegschaft groRere Werte als vorher aufweist, werden im
Diagramm grun dargestellt.

e Die Stellen, an denen die neu berechnete Belegschaft mit einer kleineren Anzahl an Agenten
einhergeht, werden im Diagramm grin dargestellt.

Klicken Sie auf Speichern, um die neu berechnete Belegschaft in Ihnrem Szenario beizubehalten, oder
auf Verwerfen, um zu den ursprlinglich berechneten Belegschaftswerten zurtckzukehren.
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Assistent fur Belegschaftsaufteilung

Verwenden Sie den Assistenten fiir Belegschaftsaufteilung, um die Belegschaft aus einem
Belegschaftsprognose-Szenario fur eine Multi-Site-Aktivitat aufzuteilen:

Multi-Site-Aktivitaten

Eine Multi-Site-Aktivitat (virtuelles Aktivitats-Set) verflgt Uber eine oder mehrere zugeordneten
Aktivitaten (vorhandene Aktivitaten). Nachdem die berechnete und die erforderliche Belegschaft fur
eine Multi-Site-Aktivitat erstellt wurde, kdnnen Sie diesen Assistenten verwenden, um das Ergebnis
zwischen verknUpften Aktivitaten aufzuteilen.

Tipp

Der Assistent fiir Belegschaftsaufteilung steht nur innerhalb eines
Prognoseszenarios zur Verfigung. Sie missen eine Multi-Site-Aktivitat zum
Prognoseszenario hinzufliigen, um die Aufteilung im Assistenten fir
Belegschaftsaufteilung durchzufihren.

So verwenden Sie den Assistenten fur Belegschaftsaufteilung:

1.

In einem aktuell gedffneten Prognoseszenario wahlen Sie eine Multi-Site-Aktivitat mit bereits erstellten
Belegschaftswerten aus.

. Klicken Sie in der Werkzeugleiste der Belegschaftsansicht in Prognoseszenarien auf die

Schaltflache Aufteilen.
Das erste der drei Fenster im Assistenten fiir Belegschaftsaufteilung, Multi-Site-Aktivitaten
auswahlen, wird geoffnet.

. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen neben den Multi-Site-Aktivitaten, die Belegschaftswerte haben, die

Sie zwischen den verknlpften Aktivitaten aufteilen wollen.
Sie konnen mehrere Multi-Site-Aktivitaten innerhalb desselben Geschaftsbereichs
auswahlen.

. Aktivieren Sie AHT-Prognose verwenden, wenn WFM Web beim Aufteilen Prognosen fur die

durchschnittliche Bearbeitungszeit bertcksichtigen soll. Klicken Sie dann auf Weiter.
Das zweite Fenster des Assistenten, Aktivitaten aus Multi-Site-Aktivitaten auswahlen, wird
geoffnet.

. Aktivieren Sie unten auf der Seite das Kontrollkastchen Erforderliche ebenfalls aufteilen, wenn die

erforderliche Belegschaft ebenfalls aufgeteilt werden soll.

. Wahlen Sie die lokalen (Ziel-) Aktivitaten, in die Sie die Multi-Site-Aktivitaten aufteilen mochten. Klicken

Sie anschlieBend auf Weiter.

Das dritte Fenster des Assistenten, Budgetierungsdaten angeben, wird geoffnet. In der
oberen Halfte des Fensters wird eine Tabelle mit einer Zeile fiir jeden Standort der
Prognose angezeigt. Jeder Standort enthalt die folgenden Spalten
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e Standort
e Aktivitat
* Stunden (bezieht sich auf das Textfeld Bezahlte Std./Tag unter der Tabelle)

¢ Lohn (bezieht sich auf das Textfeld Stundenlohn unter der Tabelle)

7. Um einen einzelnen Wert zu andern, klicken Sie auf eine Zahl in einer Stunden- oder Lohn-Zelle und
geben Sie dort einen neuen Wert ein.

8. Um alle Werte in einer Spalte der Tabelle sofort zu andern, klicken Sie in das entsprechende Textfeld
unter der Tabelle und anschliefend auf Alle festlegen.
Sie konnen ein, mehrere oder alle Felder andern. Definitionen finden Sie im Thema Assistent
fur die Erstellung einer Belegschaftsprognose.

9. Klicken Sie auf Beenden.

WFM Web zeigt ein Dialogfeld mit einem Fortschrittsbalken an, wahrend die Aktivitaten
aufgeteilt werden.

10. Sie kdnnen in diesem Dialogfeld optional auf Abbrechen klicken, wenn Sie die Aufteilung abbrechen
mochten.

Nach dem Aufteilen der Aktivitaten kehrt WFM Web zur Ansicht Belegschaft zuriick.
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Szenario-Diagrammansicht

Verwenden Sie die Diagrammansicht, um die Daten des ausgewahlten Prognoseszenarios in einem
Liniendiagramm anzuzeigen. Siehe hier die Abbildung der Werkzeugleiste und die
Schaltflachenbeschreibungen weiter unten.

Heaa e =e

Anzeigen der Diagrammansicht

So zeigen Sie die Diagrammansicht an:

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Prognose aus.

2. Wahlen Sie aus dem Meniu Prognose in der Werkzeugleiste Szenarien aus.

3. Wahlen Sie aus der Liste im Bereich "Daten" ein Szenario aus und 6ffnen Sie es.
4

. Wahlen Sie aus dem MenU Prognose in der Werkzeugleiste den Namen des gedffneten Szenarios aus.
Alle geodffneten Szenarien werden im Menu angezeigt.

Wahlen Sie im Menli <Name des ausgewahlten Szenarios> in der Werkzeugleiste Diagramme aus.

b

6. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur eine Aktivitat, eine Multi-Site-Aktivitat, einen Standort, einen
Geschaftsbereich oder ein Unternehmen.

In der Ansicht werden ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerungen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften fur das Diagramm und die Tabelle
festlegen.

Wenn keine Daten angezeigt werden, missen Sie ggf. die Steuerungen flr Zeitraum, Unterteilung
oder Datum, die sich oben im Fenster befinden, anpassen, damit diese mit den fur die Prognose
verwendeten Einstellungen Ubereinstimmen.

Einstellen der Datenanzeigeeigenschaften und des
Datumsbereichs

Verwenden Sie diese Steuerungen, um die Anzeige der Daten im Diagramm und der Tabelle
anzupassen:

» Zeitraum (Dropdown-Liste)—Andern Sie den Zeitraum fiir das Diagramm und das Raster, indem Sie
Jahr, Monat, Planungszeitraum, Woche oder Tag auswahlen.

¢ Unterteilung (Dropdown-Liste)—Geben Sie die Schrittweite (Unterteilung) der angezeigten Daten an,
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indem Sie eine Option aus diesem Meniu wahlen. Die Auswahlmdglichkeiten hangen von lhrer Auswahl
in der Dropdown-Liste Zeitraum ab:

* Wenn Sie Jahr auswahlen: monatlich, wochentlich oder taglich.

* Wenn Sie Monat auswahlen: woéchentlich oder taglich.

* Wenn Sie Planungszeitraum auswahlen: wochentlich oder taglich.

* Wenn Sie Woche auswahlen: 15 (Minuten), 30 (Minuten), 60 (Minuten), taglich.
* Wenn Sie Tag auswahlen: 15 (Minuten), 30 (Minuten) oder 60 (Minuten).

« Statistiken anzeigen (Dropdown-Liste)—Legt fest, welche Daten im Diagramm und in der Tabelle
angezeigt werden. Wahlen Sie aus folgenden Moglichkeiten aus: Interaktionsvolumen, AHT,
Interaktionsvolumen und AHT, Berechnete Belegschaft, Erforderliche Belegschaft,
Berechnete und erforderliche Belegschaft, Berechnete Belegschaft und berechnete Multi-
Skill-Belegschaft. Spalten in der Tabelle werden entsprechend der ausgewahlten Statistik angezeigt.

¢ Verwenden Sie die Standardsteuerelemente zur Datumsauswahl (im Fenster oben rechts), um zu einer
anderen Woche im Datumsbereich des Prognoseszenarios zu wechseln.

Interpretieren von Diagramm und Legende.

Das Diagramm zeigt die Statistiken, die Datumswerte, die Zeitspanne und die Unterteilung, die Sie
gewahlt haben. Die vertikale Achse gibt die gezeigten Einheiten an. Bei der grafischen Darstellung
mehrerer Statistiken zeigen die rechte und linke vertikale Achse flir die beiden Statistiken ggf.
verschiedene Einheiten an.

Die Legende im unteren Bereich identifiziert die Farben, in denen das Diagramm bestimmte
Statistiken, Ereignisse oder Verlaufsdaten darstellt. Die Legende andert sich je nach den Statistiken,
die Sie wahlen. Spezielle Ereignisse werden im Diagramm markiert.

Andern und Verwalten von Szenariodaten

Sie kdnnen die folgenden Schaltflachen in der Aktionen-Werkzeugleiste benutzen (dieselben Befehle
sind auch im MenU Aktionen verfluigbar):

Symbol Name Beschreibung

Offnet den Assistenten zur
Veroffentlichung von Prognosen,
) Veroffentlichen in dem Sie eine Prognose direkt
im Master-Dienstplan
veroffentlichen kdnnen.

Offnet das Fenster "Aktivitat
hinzuftigen", in dem Sie diesem
Prognoseszenario Aktivitaten
hinzufliigen kénnen.

&

Aktivitat hinzufiigen
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Symbol Name

Aktivitat loschen

0 |&

Speichern
@ Kommentare
= SchlieRen

= Optionen

Multi-Site-Aktivitaten verwendeﬁ'

Beschreibung

Offnet das Fenster "Aktivitat
I6schen", in dem Sie Aktivitaten
aus diesem Prognoseszenario
entfernen kénnen.

Speichert Ihre Anderungen an
diesem Prognoseszenario.

Offnet das Fenster
"Kommentare", in dem Sie
Kommentare fur jeden Tag der
Prognose eingeben kénnen.

Schlie8t ein ausgewahltes
offenes Szenario und fordert Sie
auf, alle noch nicht
gespeicherten Anderungen zu
speichern.

Steuert, ob die WFM Web-
Berechnung der aggregierten
Informationen Multi-Site-
Aktivitaten berilcksichtigt. Sie
kdénnen nur dann auf diese
Schaltflache klicken, wenn Sie
zuvor in der
Objekt-Baumstruktur eine
Multi-Site-Aktivitat, einen
Geschaftsbereich oder ein
nternehmen ausgewahlt
aben.

Wenn Sie fur diese Option Ein
festlegen, behalt WFM lhre letzte
Auswahl in der aktuellen Ansicht
und in allen anderen Ansichten
mit Multi-Site-Aktivitaten bei,
sodass Sie zum Anzeigen von
Daten fir die ausgewahlte Multi-
Site-Aktivitat nicht jedes Mal
erneut darauf klicken mussen.

Offnet das Dialogfeld Optionen,
in dem Sie das Diagramm weiter
anpassen kdénnen.
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Fenster "Prognosevorlage laden”

Verwenden Sie das Fenster Prognosevorlage laden, um eine Prognosevorlage auszuwahlen. Dieses
Fenster wird in folgenden Fallen gedffnet:

e Wahlen Sie Vorlagen verwenden, und klicken Sie in den folgenden Fenstern des Assistenten fur die
Erstellung einer Belegschaftsprognose auf die Schaltflache Vorlagen laden: Budget- und
Uberhangdaten zur Verfiigung stellen, Service-Level-Ziele angeben und Belegschaftsanforderungen.
Der Fenstertitel enthalt den Vorlagentyp, z. B. Indirekt belegte Zeit laden % Prognosevorlagen.

e Wahlen Sie "Vorlagenbasiert”, und klicken Sie im Assistenten fur Volumenerstellung auf Weiter.

(Der Vorlagentyp und die zugehorigen Aktivitaten entsprechen lhrer in der vorherigen Ansicht oder im
vorherigen Fenster getroffenen Auswahl.)

So verwenden Sie dieses Fenster:

1. Wahlen Sie aus der Liste der verfigbaren Vorlagen oben links eine Vorlage aus.
Die Liste zeigt fur jede Quellvorlage den Namen und (fir Uberschneidende Vorlagen) den

Datumsbereich an.

2. Wahlen Sie mithilfe der Steuerelemente zur Datumsauswahl unten links ein Startdatum und

Enddatum aus.
Der festlegbare Datumsbereich ist abhangig vom Kontext, von dem aus dieses Fenster gedtffnet wurde.

FUr nicht Gberschneidende Vorlagen kénnen Sie keine Daten aulSerhalb des Datumsbereichs der
ausgewahlten Vorlage angeben. AuBerdem kdnnen Sie keine Vorlagen mit Uberschneidenden
Datumsbereichen verwenden.

3. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen (unten links) neben den Wochentagen, auf die diese Vorlage
angewendet werden soll.

Tipp

Dies trifft auf iberschneidende Vorlagen nicht zu.

4. Klicken Sie auf >>>, um die Vorlage anzuwenden.
Die Vorlage wird in die Liste Angewendete Vorlagen oben rechts verschoben. In der Liste werden das

ausgewahlte Datum und der ausgewahlte Wochentag angezeigt (falls zutreffend).

5. Wiederholen Sie fur alle weiteren Vorlagen, die Sie anwenden mochten, die oben beschriebenen
Schritte.

6. Klicken Sie auf <<<, wenn Sie eine vorgenommene Auswahl aus der Liste Angewendete Vorlagen
|6schen mochten.

7. Klicken Sie auf OK, um die angewendeten Vorlagen zu laden.
Daraufhin wird wieder das Fenster angezeigt, in dem Sie zuvor das Fenster Prognosevorlage laden
geodffnet hatten.
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Fenster "Aktivitat hinzufugen”

Verwenden Sie das Fenster Aktivitat hinzufigen, um die Aktivitaten zu andern, die mit dem
aktuellen Prognoseszenario verbunden sind:

1. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen neben den Aktivitaten, die Sie hinzufiUgen mochten.
Sie kdnnen eine Auswahl Uber mehrere Standorte treffen.

2. Klicken Sie auf OK.
Die vorherige Ansicht wird wieder angezeigt. Die angezeigten Daten werden lhrer Auswahl gemaf
geandert.
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Fenster "Aktivitat loschen"

Verwenden Sie das Fenster Aktivitat loschen, um die Aktivitaten zu andern, die mit dem aktuellen
Prognoseszenario verbunden sind:

1. Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen flur Aktivitaten, die Sie entfernen moéchten.

Sie kdnnen mehrere Aktivitaten an verschiedenen Standorten loschen.
2. Klicken Sie auf OK.

Die vorherige Ansicht wird wieder angezeigt. Die angezeigten Daten werden lhrer Auswahl gemaf
geandert.
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Hinzufugen von Kommentaren zu einer
Prognose

Verwenden Sie das Fenster Kommentare, um einem Prognoseszenario Kommentare hinzuzufigen.
Sie kdnnen beispielsweise nach manuellen Anderungen eines Szenarios einen Kommentar
hinzufligen, um die Anderungen zu protokollieren.

Kommentare kdnnen nur einer Aktivitat, nicht einem Standort hinzugeflgt werden. Ein Aktivitat in

einem Prognoseszenario kann mehrere Kommentare erhalten, darunter einen neuen Kommentar
fur jeden Tag.

Siehe die folgenden Abschnitte:

* Hinzuflgen von Kommentaren zu einem Proghoseszenario
¢ Bearbeiten bestehender Kommentare

¢ Loschen bestehender Kommentare

Hinzufugen von Kommentaren zu einem Prognoseszenario

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Kommentare in der Werkzeugleiste der Ansicht Prognoseszenarien.

2. Klicken Sie im Fenster Kommentare in der oberen rechten Ecke auf Neu.
Die Beschriftung des unteren Bereichs andert sich in Neuer Kommentar.

3. Stellen Sie das Kommentar-Datum mithilfe der Steuerelemente fur die Datumsauswahl ein.
Das Startdatum der Prognose erscheint standardmagig.

Tipp
Sie kénnen kein Datum auBBerhalb des Datumsbereichs flr das Prognoseszenario wahlen. Wenn Sie versuchen,

mehrere Kommentare pro Datum einzugeben, fordert Sie eine Fehlermeldung auf, ein anderes Datum zu
wahlen oder den bestehenden Kommentar des Datums zu bearbeiten (oder zu lI6schen).

4. Geben Sie lhre Kommentare in das groRe Textfeld unten links ein.

5. Klicken Sie auf Anwenden, um lhren Kommentar in die obere Liste aufzunehmen, oder auf Abbrechen,
um ihn zu verwerfen.

6. Nehmen Sie die Gibrigen gewiinschten Anderungen in diesem Fenster vor und fiihren Sie dann eine der
folgenden Aktionen aus:

+ Klicken Sie auf Speichern, um alle Ihre Anderungen zu speichern und das Fenster Kommentare zu
schlieBen.
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+ Klicken Sie auf SchlieBen, um alle Ihre Anderungen zu verwerfen und das Fenster Kommentare zu
schlieBen.

Die vorherige Ansicht des Prognoseszenarios wird wieder angezeigt. lhre neuen Kommentare sind nun
mit dem Szenario verbunden.

Bearbeiten bestehender Kommentare

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Kommentare in der Werkzeugleiste der Ansicht Prognoseszenarien.

Das Fenster Kommentare wird angezeigt. Der obere Bereich des Fensters zeigt zuvor eingegebene
Kommentare an.

2. Klicken Sie auf einen bestehenden Kommentar, um ihn auszuwahlen.
The comment's text appears in the large text box at the bottom left.

3. Klicken Sie auf Bearbeiten.
4. Bearbeiten Sie den Kommentartext in dem groRen Textfeld.

5. Klicken Sie auf Anwenden, um lhre Anderungen zu speichern, oder auf Abbrechen, um sie zu
verwerfen.

6. Nehmen Sie die iibrigen gewiinschten Anderungen in diesem Fenster vor und fiihren Sie dann eine der
folgenden Aktionen aus:

Klicken Sie auf Speichern, um alle lhre Anderungen zu speichern und das Fenster Kommentare zu
schlielBen.

Klicken Sie auf SchlieRen, um alle Ihre Anderungen zu verwerfen und das Fenster Kommentare zu
schlieBen.

Die vorherige Ansicht des Prognoseszenarios wird wieder angezeigt.

Loschen bestehender Kommentare

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Kommentare in der Werkzeugleiste der Ansicht Prognoseszenarien.
Das Fenster Kommentare wird angezeigt. Der obere Bereich des Fensters zeigt zuvor eingegebene
Kommentare an.

2. Klicken Sie auf einen bestehenden Kommentar, um ihn auszuwahlen.
The comment's text appears in the large text box at the bottom left.

3. Klicken Sie auf Loschen.

Wichtig

Der Kommentar wird sofort geldscht. Es erfolgt keine Aufforderung zur Bestatigung dieses Vorgangs.

4. Nehmen Sie die Uibrigen gewiinschten Anderungen in diesem Fenster vor und fiihren Sie dann eine der
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folgenden Aktionen aus:

+ Klicken Sie auf Speichern, um alle lhre Anderungen zu speichern und das Fenster Kommentare zu
schlieBen.

+ Klicken Sie auf SchlieRen, um alle Ihre Anderungen zu verwerfen und das Fenster Kommentare zu
schlieBen.

Die vorherige Ansicht des Prognoseszenarios wird wieder angezeigt.
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Uberhangansicht in Prognoseszenarien

Verwenden Sie die Ansicht Uberhang, um Uberhangdaten anzuzeigen, die WFM bei der
Einsatzplanung zur Prognose der Schrumpfung verwendet. Siehe hier die Abbildung der
Werkzeugleiste und die Schaltflachenbeschreibungen weiter unten.

Kegag V2@ EDR o

Es stehen folgende Funktionen zur Verfligung:

e Anzeigen der Gesamtwerte

» Bearbeiten vordefinierter Uberhénge (sowohl geplante als auch ungeplante Uberhénge)

 Hinzufligen, Bearbeiten und Léschen von Uberhéngen, die mit der aktuellen Dienstplanstatusgruppe
verknupft sind, flUr eine bestimmte Aktivitat.

Multi-Site-Aktivitadten verwenden Uberhanginformationen, die mit Dienstplanstatusgruppen
verknUpft sind, aus untergeordneten Aktivitaten (auller bei geplantem und ungeplantem Uberhang,
die fur lokale und Multi-Site-Aktivitaten getrennt sind).

Einstellen der Rastereigenschaften und des Datumsbereichs

Verwenden Sie die folgenden Optionen in den Bereichen Rastereigenschaften und
Datumsbereich (im oberen Bereich), um das Raster anzupassen:

¢ Das Raster zeigt Daten fur den Zeitraum eines Jahres, eines Monats, des Planungszeitraums oder einer
Woche an. Um den Zeitraum zu andern, klicken Sie in der jeweiligen Zeile auf Jahr, Monat,
Planungszeitraum oder Woche in der Dropdown-Liste Zeitraum. (WFM Web fordert Sie zum
Speichern aller ungespeicherten Anderungen auf, bevor es die Anzeige aktualisiert.)

¢ Wenn Sie Woche wahlen, kénnen Sie den Zeitraum einer Zeile noch weiter anpassen, indem Sie eine
Unterteilung von 15, 30 oder 60 Minuten einstellen.

e Verwenden Sie die standardmaBigen Steuerelemente zur Datumsauswahl, um zu einer anderen Woche
im Datumsbereich des Prognoseszenarios zu wechseln.

Das Menu "Uberhang"

Das Dropdown-Menii Uberhang zeigt eine Liste der folgenden Uberhénge:

Eine schreibgeschitzte Statistik; der gesammelte
EEEDIEITE Uberhang flir das ausgewahlte Ziel.

Eine schreibgeschitzte Statistik; der gesammelte
Summe geplant geplante Uberhang fur das ausgewahlte Ziel.
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Summe ungeplant

Geplant

Ungeplant

Dienstplanstatusgruppe <Name>

Wichtig

Eine schreibgeschitzte Statistik; der gesammelte
ungeplante Uberhang flir das ausgewahlte Ziel.

Zeigt die geplanten Uberhangwerte an, die mit
keiner Dienstplanstatusgruppe verknupft sind.
(Nur in Szenariouberhangen, nicht in Master-
Dienstplan-Uberhangen.)

Zeigt die ungeplanten Uberhangwerte an, die mit
keiner Dienstplanstatusgruppe verknupft sind.
(Nur in Szenqrioﬁberhéngen, nicht in Master-

Dienstplan-Uberhangen.)

Zeigt die Uberhangwerte an, die mit dieser
benannten Dienstplanstatusgruppe und dem
Ziel verknUpft sind. Wenn es sich bei dem Ziel um
eine Multi-Site-Aktivitat handelt, ist dem Namen
der Dienstplanstatusgruppe ein Aktivitatsname
vorangestellt.

Tipp
Nicht verfiigbar in Master-Dienstplan-Uberhdngen.

 Die Statistiken erscheinen im Men(i Uberhang fiir das im Bereich Objekt ausgewé&hlte
Objekt. Wenn es sich bei dem Objekt um eine Aktivitat handelt, wird in dem Men( der
gesamte Uberhang der Dienstplanstatusgruppe, der dieser Aktivitat zugeordnet ist,
aufgelistet. Wenn es sich bei dem Objekt um eine Multi-Site-Aktivitat handelt, wird in
dem Menii der gesamte Uberhang der Dienstplanstatusgruppe, der den
untergeordneten Aktivitaten zugeordnet ist, aufgelistet.

+ Sie kdnnen die Uberhang-Werte fiir Aktivitdten oder Multi-Site-Aktivititen bearbeiten.

Verwalten von Szenario-Uberhangdaten

Sie kdnnen die folgenden Schaltflachen in der Aktionen-Werkzeugleiste benutzen (die Befehle sind

auch im Menu Aktionen verfugbar):

Symbol Name Beschreibung

) Veroffentlichen

&

Aktivitat hinzufiigen

Offnet den Assistenten zur
Veroffentlichung von Prognosen,
in dem Sie eine Prognose direkt
im Master-Dienstplan
veroffentlichen kdnnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
hinzufligen, in dem Sie diesem
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Symbol Name

Aktivitat Ioschen

& |

Speichern
¥ Kommentare
E‘: SchlieBen
B Uberhang hinzufiigen
iz Uberhang léschen
g Vorlage anwenden

Beschreibung

Prognoseszenario Aktivitaten
hinzufiigen kénnen.

Offnet das Fenster Aktivitat
|6schen", in dem Sie Aktivitaten
aus diesem Prognoseszenario
entfernen kénnen.

Speichert Ihre Anderungen an
diesem Prognoseszenario.

Offnet das Fenster Kommentare,
in dem Sie Kommentare flr jeden
Tag der Prognose eingeben
kénnen.

Schliet dieses Szenario und
fordert Sie auf, alle noch nicht
gespeicherten Anderungen zu
speichern.

Startet den Assistenten zum
Hinzufiigen von Uberhangen
hinzufligen, mit dem Sie
Uberhangwerte hinzufluigen
kénnen, die mit der
Dienstplanstatusgruppe und
dem Ziel verknlpft werden
sollen.

Léscht die Uberhangwerte, die
mit der Dienstplanstatusgruppe
verknipft und im Dropdown-
MenU Uberhang ausgewahlt
sind. Nach lhrer Bestatigung wird
die Dienstplanstatusgruppe aus
dem Menu Uberhang entfernt.

Wendet Vorlagen fiir den
Uberhang an, der im Dropdown-
MenU Uberhang ausgewahlt ist.

Tipp

Diese Schaltflache ist deaktiviert,
wenn im Dropdown-Meni eine der
schreibgeschutzten Optionen
(Gesamtsumme, Summe geplant,
Summe ungeplant) ausgewahlt ist.
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Assistent zum Hinzufugen von Uberhangen

Der Assistent zum Hinzufiigen von Uberhangen enthilt die folgenden Seiten:

Seite "Aktivitat auswahlen"

Diese Seite wird nur angezeigt, wenn das in der Ansicht Uberhang ausgewéhlte Ziel eine Multi-Site-
Aktivitat ist.
1. Wahlen Sie eine Aktivitat aus (in der Liste steht nach jeder Aktivitat ihr Standortname in Klammern).

2. Klicken Sie auf Weiter.

Seite "Dienstplanstatusgruppe auswahlen"

Auf dieser Seite wahlen Sie eine Dienstplanstatusgruppe aus der Dropdown-Liste der
Dienstplanstatusgruppen aus, die ...

* ... zum selben Standort gehoren wie die lokale Aktivitat, die in der Objekt-Baumstruktur oder in der
Ansicht Uberhang ausgewahlt wurde, wenn eine Multi-Site-Aktivitat ausgewahlt wurde.

« ... als Uberhang-bezogen konfiguriert sind.

Seite "Startwert festlegen”

Mithilfe dieser Seite legen Sie die Uberhangstartwerte fest. Aktivieren Sie eines der folgenden
Optionsfelder:

* Startwert—Aktivieren Sie diese Option und geben Sie dann mit dem Bearbeitungssteuerelement einen
Wert flur jeden Zeitschritt an (muss groBer oder gleich 0 und kleiner als 100 % sein).

* Vorlage verwenden—Aktivieren Sie diese Option und klicken Sie dann auf die Schaltflache Vorlagen
laden, um in einem Dialogfeld die anzuwendende Uberhangvorlage auszuwahlen.
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Prognosen veroffentlichen/extrahieren

Verwenden Sie den Assistenten zur Veroffentlichung von Prognosen, um unveroéffentlichte
Prognoseszenarien an die Master-Prognose der Workforce Management-Datenbank zu Ubertragen
oder um Master-Prognoseinformationen in Prognoseszenarien zu extrahieren.

Die folgenden Abschnitte behandeln folgende Themen:

e Veroffentlichen in der Workforce Management-Datenbank.

e Extrahieren aus der Workforce Management-Datenbank.

Warum werden Prognosen veroffentlicht?

¢ Das Veroffentlichen einer Prognose in der Workforce Management-Datenbank bedeutet, dass die
Prognose "endgliltig" ist. Jeder beliebige Dienstplan eines bestimmten Datumsbereichs basiert auf der
veroffentlichten (Master-)Prognose flir diese Datumswerte.

e Vor der Veroffentlichung einer Prognose kdnnen bestimmte Leistungsdaten nicht veréffentlicht werden.

Veroffentlichen in der Workforce Management-Datenbank

So veroffentlichen Sie eine Prognose:

1. Wahlen Sie in der Ansicht Prognoseszenarien aus der Szenarientabelle das Szenario aus, das
veroffentlicht werden soll. Klicken Sie anschlieBend auf die Schaltflache Veroffentlichen in der
Aktionen-Werkzeugleiste.

Das Fenster "Aktion auswahlen" des Assistenten zur Veréffentlichung von Prognosen wird
angezeigt.

2. Wahlen Sie In Master-Prognose veroéffentlichen, und klicken Sie auf Weiter.
Das Fenster In Master-Prognose veroffentlichen wird angezeigt.

3. Wahlen Sie im Abschnitt Quelldatumswerte das Startdatum und das Enddatum aus.
Diese Felder legen fest, welcher Datumsbereich mit Informationen des ausgewahlten Szenarios
veroffentlicht werden soll.

Tipp
StandardmaRig werden in diesen Textfeldern das Start- und Enddatum des ausgewahlten Szenarios angezeigt.
Verwenden Sie die Steuerelemente zur Datumsauswahl, um die Datumswerte anzupassen. Sie kdnnen keine

Datumswerte wahlen, die auBerhalb der urspriinglichen Szenariodaten liegen. Die Startdatumswerte von
Szenario und Ziel mussen auf denselben Wochentag fallen.
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4. Wahlen Sie im Abschnitt Zieldatumswerte das Startdatum und das Enddatum aus.
Diese Werte definieren, fur welchen Datumsbereich die Informationen der Master-Prognose

aktualisiert werden sollen.

Tipp

StandardmaRig entsprechen die Eintrége in diesen Feldern denen im Abschnitt Quelldatumswerte.
Verwenden Sie die Steuerelemente zur Datumsauswahl, um die Datumswerte anzupassen. Die Daten eines
bestimmten Wochentags kénnen nur fir denselben Wochentag kopiert werden. Das bedeutet, dass die
Prognosedaten fir einen Montag je nach ausgewahltem Zieldatumsbereich fir einen oder mehrere Montage
kopiert werden kénnen. Die Daten fur den Montag werden nicht flir jeden Tag innerhalb des
Zieldatumsbereichs kopiert.

5. Wahlen Sie in der Liste Aktivitaten diejenigen Aktivitaten, die in der Master-Prognose veroffentlicht

werden sollen.
Die Baumstruktur zeigt alle Aktivitaten an, fir die das ausgewahlte Szenario Daten enthalt.

Tipp
Sie kénnen unter Geschaftsbereichen die Standorte und unter Standorten die zugehoérigen Aktivitaten
einblenden. Sie kdnnen mehrere Aktivitaten von verschiedenen Standorten auswahlen.

6. Klicken Sie auf Beenden.

Extrahieren einer Prognose aus der Workforce Management-
Datenbank

So Ubertragen Sie Daten aus der Master-Prognose in ein Prognoseszenario:

1. Wahlen Sie in der Ansicht Prognoseszenarien aus der Szenarientabelle das Szenario aus, in das die
Daten extrahiert werden sollen. Klicken Sie anschliefend auf die Schaltflache Veroffentlichen in der

Aktionen-Werkzeugleiste.
Das Fenster "Aktion auswahlen" des Assistenten zur Veroéffentlichung von Prognosen wird

angezeigt.

2. Wahlen Sie Aus Master-Prognose extrahieren und klicken Sie auf Weiter.
Das Fenster Aus Master-Prognose extrahieren wird angezeigt.

3. Wahlen Sie im Abschnitt Quelldatumswerte das Startdatum und das Enddatum aus.
Diese Werte definieren, fur welchen Datumsbereich Sie Informationen aus der Master-Prognose

extrahieren.

Tipp
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StandardmaBig stimmen diese Werte mit denen im Abschnitt Zieldatumswerte Uberein. Verwenden Sie die
Steuerelemente zur Datumsauswahl, um die Datumswerte anzupassen.

4. Wahlen Sie im Abschnitt Zieldatumswerte das Startdatum und das Enddatum aus.
Diese Werte definieren, fir welchen Datumsbereich Sie die Informationen des ausgewahlten
Zielszenarios aktualisieren.

Tipp
StandardmaRig werden in diesen Textfeldern das Start- und Enddatum des Szenarios angezeigt. Verwenden

Sie die Steuerelemente zur Datumsauswahl, um die Datumswerte anzupassen. Fur ein vorhandenes Szenario
kénnen keine Datumswerte auBerhalb des urspriinglichen Datumsbereichs des Szenarios ausgewahlt werden.

5. Wahlen Sie in der Liste Aktivitaten diejenigen Aktivitaten aus, die in das Zielszenario extrahiert
werden sollen.
Die Baumstruktur zeigt alle Aktivitaten an, fir die das Master-Prognoseszenario Daten enthalt.

Tipp
Sie kénnen Geschaftsbereiche erweitern, um deren Standorte anzuzeigen, und Standorte erweitern, um deren
Aktivitaten anzuzeigen. Sie kdnnen mehrere Aktivitaten von verschiedenen Standorten auswahlen.

6. Klicken Sie auf Beenden.
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Diagrammansicht - Optionen

Verwenden Sie das Dialogfeld Optionen, um die Anzeige der Szenario-Diagrammansicht, Master-

Prognose-Diagrammansicht oder Verlaufsdaten-Diagrammansicht anzupassen.

So verwenden Sie diese Funktion:

1. Wahlen Sie eine Statistik aus der Dropdown-Liste Statistiken anzeigen.

2. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf die Schaltflache Optionen.
Der Inhalt des Dialogfelds Optionen andert sich entsprechend der von Ihnen ausgewahlten Statistik.

Die nachstehende Tabelle enthalt die Statistiken sowie das Hilfethema, das das entsprechende

Dialogfeld Optionen erlautert.

Wichtig

Das Dialogfeld Optionen flr die drei Statistikarten der Belegschaft (berechnete
Belegschaft, erforderliche Belegschaft und berechnete und erforderliche
Belegschaft) sind identisch. Ein einzelnes Thema wie Diagrammfilter (Belegschaft)

deckt demnach alle drei Bereiche ab.

¢ Um ein in der Tabelle aufgefihrtes Hilfethema aufzurufen, klicken Sie auf den entsprechenden Link.

Nun folgt eine Erlauterung der Optionen, die lhnen flr diese Statistik im Dialogfeld Optionen zur

Verfligung steht.

Interaktionsvolumen
AHT

Interaktionsvolumen und AHT (nicht verfigbar in
der Ansicht Verlaufsdaten-Diagramme)

Erforderliche Belegschaft (nicht verfligbar in der
Verlaufsdaten-Diagrammansicht)

Berechnete Belegschaft (nicht verfigbar in der
Verlaufsdaten-Diagrammansicht)

Berechnete und erforderliche Belegschaft (nicht
verfugbar in der Verlaufsdaten-Diagrammansicht)

Berechnete Belegschaft und berechnete Multi-Skill-
Belegschaft (nicht verfigbar in der Verlaufsdaten-
Diagrammansicht)

Diagrammansicht - Optionen (1V)
Diagrammansicht - Optionen (AHT)

Diagrammansicht - Optionen (IV und AHT)
Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft)
Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft)

Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft)

Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft)
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Diagrammansicht - Optionen (1V)

Verwenden Sie das Dialogfeld Optionen, um die Ansicht eines Prognose-Diagramms anzupassen,
dessen Dropdown-Liste Statistiken anzeigen auf Interaktionsvolumen (V) eingestellt ist:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen in der Diagrammansicht-Werkzeugleiste.
Das Dialogfeld Optionen wird getffnet.

2. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen fir die Optionen, die Sie in den Diagrammen anzeigen moéchten.

3. Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen flur diejenigen, die Sie ausblenden méchten.
Sie kdnnen eine beliebige Anzahl von Kontrollkastchen aktivieren oder deaktivieren. Siehe die
folgenden Optionsbeschreibungen.

4. Klicken Sie auf Anwenden.
Die Diagrammansicht wird Ihrer Auswahl gemal aktualisiert.

Anzeigeoptionen fur Prognosediagramme

Spezielle Ereignisse anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme eine
Markierung fur den Start der Wirkung jedes Ereignisses.

Verlaufsdaten anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme Verlaufsdaten.
Kontrollkastchen werden fUr Folgendes angezeigt:

¢ Dieses Jahr
e Vor 1 Jahr

¢ Vor 2 Jahren
¢ Vor 3 Jahren
e Vor 4 Jahren
¢ Vor 5 Jahren

Sie kénnen die Daten von mehreren friiheren Jahren beliebig ein- oder ausblenden. Die Daten jedes
Jahres werden in einer unterschiedlichen Farbe angezeigt.

Die Legende gibt die Bedeutung jeder Farbe an.
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Diagrammansicht - Optionen (AHT)

Verwenden Sie das Fenster Optionen, um die Ansicht eines Prognose-Diagramms anzupassen,
dessen Dropdown-Liste Statistiken anzeigen auf "AHT" (durchschnittliche Bearbeitungszeit)
eingestellt ist:

1.

Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen in der Diagrammansicht-Werkzeugleiste.
Das Fenster Optionen wird angezeigt.

. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen flr die Optionen, die Sie in den Diagrammen anzeigen moéchten.

. Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen fur diejenigen, die Sie ausblenden mochten.

Sie kdnnen eine beliebige Anzahl von Kontrollkastchen aktivieren oder deaktivieren. Siehe die
folgenden Optionsbeschreibungen.

. Klicken Sie auf Anwenden.

Die Diagrammansicht wird lhrer Auswahl gemaf aktualisiert.

Anzeigeoptionen fur Prognosediagramme

Spezielle Ereignisse anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme eine
Markierung fur den Start der Wirkung jedes Ereignisses.

Gewichtete AHT-Werte anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, verwenden Diagramme
gewichtete AHT-Daten anstelle des einfachen Mittelwerts von AHT-Daten.

Verlaufsdaten anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme Verlaufsdaten.
Kontrollkastchen werden fiir Folgendes angezeigt:

Dieses Jahr
Vor 1 Jahr
Vor 2 Jahren
Vor 3 Jahren
Vor 4 Jahren

Vor 5 Jahren

Sie kénnen die Daten von mehreren friiheren Jahren beliebig ein- oder ausblenden. Die Daten jedes
Jahres werden in einer unterschiedlichen Farbe angezeigt.

Die Legende gibt die Bedeutung jeder Farbe an.
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Diagrammansicht - Optionen (IV und AHT)

Verwenden Sie das Dialogfeld Optionen, um die Ansicht eines Prognose-Diagramms anzupassen,
dessen Dropdown-Liste Statistiken anzeigen auf Interaktionsvolumen und AHT
(durchschnittliche Bearbeitungszeit) eingestellt ist:

1.

Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen in der Diagrammansicht-Werkzeugleiste.
Das Dialogfeld Optionen wird angezeigt.

. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn die Option in den Diagrammen angezeigt werden soll.

. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn die Option in den Diagrammen ausgeblendet werden soll.

Siehe die folgende Optionsbeschreibung.

. Klicken Sie auf Anwenden.

Die Diagrammansicht wird entsprechend lhrer Auswahl aktualisiert.

Anzeigeoption fur Prognosediagramme

Spezielle Ereignisse anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme eine
Markierung fur den Start der Wirkung jedes Ereignisses.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 415



Prognosen Diagrammansicht - Optionen

Diagrammansicht - Optionen (Belegschaft)

Verwenden Sie das Dialogfeld Optionen, um die Ansicht eines Prognose-Diagramms anzupassen,
dessen Dropdown-Liste Statistiken anzeigen auf eine der folgenden Optionen eingestellt ist:

Berechnete Belegschaft
Erforderliche Belegschaft
Berechnete und erforderliche Belegschaft

Berechnete Belegschaft und berechnete Multi-Skill-Belegschaft

Wichtig
Erlduterung und Hinweis:

Bei der Multi-Skill-Belegschaftsberechnung wird berlicksichtigt, wie viele Agenten mit mehreren Skills
fUr die Arbeit an einer Aktivitat verfigbar sein kdnnten und wie die Belegung eines durchschnittlichen
Agenten Uber diese Aktivitat und die anderen Aktivitaten in seinem oder ihrem Skill-Set verteilt wirde.

Berechnete Multi-Skill-Belegschaft ist nur verfigbar, wenn die Option Multi-Skill-Prognosen
konfiguriert ist. Informationen zu Multi-Skill-Prognosen und eine Beschreibung der Aktivierung von Multi-
Skill-Unterstiitzung finden Sie im Kapitel Ubersicht im Workforce Management Administrator's Guide.

Wenn die Option Multi-Skill nicht konfiguriert ist, sehen Sie die Multi-Skill-
Entsprechungen weiterhin in der Grafikansicht, diese sind jedoch dieselben wie
Berechnete Belegschaft in "Einzel-Skill-Entsprechungen".

So 6ffnen Sie das Dialogfeld Optionen:

1.

Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen in der Diagrammansicht-Werkzeugleiste.
Das Dialogfeld Optionen wird ge6ffnet.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Spezielle Ereignisse anzeigen, wenn diese Option in den
Diagrammen angezeigt werden soll.

Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn die Option in den Diagrammen ausgeblendet werden soll.
Siehe die folgenden Optionsbeschreibungen.

Klicken Sie auf Anwenden.
Die Diagrammansicht wird |hrer Auswahl gemaR aktualisiert.

Anzeigeoptionen fur Prognosediagramme

Spezielle Ereignisse anzeigen—Wenn diese Option aktiviert ist, zeigen Diagramme eine
Markierung fur den Start der Wirkung jedes Ereignisses. Diese Option wird nur angezeigt, wenn die
ausgewahlte Aktivitat unmittelbar bevorsteht.
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Teildiagramm anzeigen—Wenn Sie in diesem Bereich ein anderes Optionsfeld als Ohne auswahlen,
enthalten Diagramme eine zusatzliche Linie, die Werte flr eine zusatzliche Statistik zeigen. Die
sekundare Linie wird in einer unterschiedlichen Farbe (siehe Legende) angezeigt.

Wahlen Sie eine sekundare Statistik, indem Sie nur eine der folgenden Optionsfelder aktivieren:

¢ Ohne—Kein sekundares Diagramm.

¢ Service-Level-Ziel—Die Anforderung an den Service-Level wie bei der Erstellung der Prognose
definiert.

e Service-Level—Der prognostizierte Service-Level. (Wird nur angezeigt, wenn die ausgewahlte Aktivitat
unmittelbar bevorsteht (nicht verschoben wurde).)

e Erforderlicher Service-Level—Die Anforderung an den prognostizierten Service-Level wie bei der
Erstellung der Prognose definiert. (Wird nur angezeigt, wenn die ausgewahlte Aktivitat unmittelbar
bevorsteht (nicht verschoben wurde).)

* Verschobener Service-Level—Der verschobene prognostizierte Service-Level. (Wird nur angezeigt,
wenn die ausgewahlte Aktivitat verschoben wurde.)

¢ Erforderlicher verschobener Service-Level—Die Anforderung an den prognostizierten
verschobenen Service-Level wie bei der Erstellung der Prognose definiert. (Wird nur angezeigt, wenn
die ausgewahlte Aktivitat verschoben wurde.)

* Prognostizierte berechnete Warteschlange—Die prognostizierte Warteschlange, die aus den
Werten der berechneten Belegschaft berechnet wird. (Wird nur angezeigt, wenn die ausgewahlte
Aktivitat verschoben wurde.)

* Prognostizierte berechnete Warteschlange—Die prognostizierte Warteschlange, die aus den
Werten der berechneten Belegschaft berechnet wird. (Wird nur angezeigt, wenn die ausgewahlte
Aktivitat verschoben wurde.)

e Ziel fur durchschn. Antwortgeschwindigkeit—Die Anforderung fur die durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit (ASA) wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

¢ Durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit—Die prognostizierte durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit (ASA).

¢ Erforderliches durchschn. Antwortgeschwindigkeit—Die Anforderungen an die durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit (ASA) wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

e Ziel fur % Abbriiche—Die Anforderung bezliglich des Prozentsatzes an abgebrochenen Interaktionen
wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

* % Abbriiche—Der prognostizierte Prozentsatz an abgebrochenen Interaktionen.

e Ziel fur % Abbriiche—Die Anforderung bezlglich des Prozentsatzes an abgebrochenen Interaktionen
wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

e Ziel fur Maximale Auslastung—Die Anforderung hinsichtlich der maximalen Dauer, in der ein
angemeldeter Agent Interaktionen abwickeln sollte, wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

« Maximale Auslastung—Die flr einen angemeldeten Agenten festgelegte Maximalzeit fur die
Bearbeitung von Interaktionen.

* Erforderliche maximale Auslastung—Die Anforderung hinsichtlich der maximalen Dauer, in der ein
angemeldeter Agent Interaktionen abwickeln sollte, wie bei der Erstellung der Prognose definiert.

¢ Geschatztes Budget—Das geschatzte Budget, basierend auf einem vollen Arbeitstag und dem
Stundensatz.

¢ Einstellungsplan—Die Gesamtzahl der Personen, einschlieBlich nicht arbeitender Agenten (in Urlaub),
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die erforderlich ist, um das prognostizierte Interaktionsvolumen zu bearbeiten.

* Agentenstunden—Die Anzahl an Agentenstunden, die fir die Bearbeitung des Interaktionsvolumens
erforderlich ist.

Wichtig

Wenn Sie fur ein Ziel in der Objekt-Baumstruktur Multi-Site-Aktivitat verwenden
ausgewahlt haben, sind Geschatztes Budget, Einstellungsplan und
Agentenstunden aus der Liste der sekundaren Statistiken nicht enthalten. Wenn Sie
Aktivitaten fiir feste Belegschaft ausgewahlt haben, werden diese drei Statistiken
nur als Optionsfelder angezeigt.

Andern der Anzeige der Gesamtwerte fur Belegschaft von MAK in
Arbeitsstunden

Wenn Berechnete und erforderliche Belegschaft in der Dropdown-Liste "Statistiken anzeigen"
ausgewahlt ist, kdnnen Sie in der Diagrammansicht zwischen dem MAK- und Arbeitsstunden-Modus
wechseln, indem Sie auf der Benutzeroberflache die Einstellungen fur die Anzeige anpassen.

So wechseln Sie den Anzeigemodus:

1. Klicken Sie oben in der Diagrammansicht oberhalb der Liste mit Modulen auf Info in der grauen

A O sbout Logout  Help [

Start-Leiste.
2. Klicken Sie im Dialogfeld Info liber WFM Web auf Einstellungen...

3. Blattern Sie in der Liste Einstellungen... bis zur Option FRC_STAFFING USE MANHOURS und aktivieren
Sie in der Spalte Wert ein Kontrollkastchen flr boolesche Werte.

4. Um die in der Liste ausgewahlten Zeichenfolge zu bearbeiten, klicken Sie zweimal auf die Zeichenfolge.
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Prognosevorlagen

Mithilfe von Prognosevorlagen kénnen Sie Prognosen fur Standorte oder Geschaftsbereiche erstellen,
far die nur wenige oder gar keine Verlaufsdaten existieren. Zusatzlich gibt es weitere Verwendungen
fur Vorlagen. Beispielsweise kdnnen Sie Vorlagen fur Serviceziele wie "Durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit" und "Service-Level" erstellen. In diesen Fallen werden Prognosevorlagen
verwendet, um verschiedene Werte auf verschiedene Zeitraume des Tages anzuwenden, statt einen
einzelnen Wert fur den ganzen Tag zu verwenden.

Verwenden Sie WFM Web-Funktionen flir Prognosevorlagen, um folgende Aktionen durchzufihren:

Prognosevorlagen auswahlen und verwalten: Siehe "Listenansicht mit Prognosevorlagen®.

Siehe "Vorlageneigenschaften: Registerkarte

Vorlagenwerte bearbeiten: ‘Daten™

Siehe "Vorlageneigenschaften: Registerkarte

Vorlagenwerte in einem Diagramm anzeigen: ‘Diagramm’"

Informationen zu den drei Registerkarten mit
Vorlageeigenschaften finden Sie unter
Vorlageeigenschaften: Registerkarte 'Aktivitaten'".

Aktivitaten in einer Vorlage hinzufigen oder
I6schen:

Siehe "Fenster "Vorlage fur neue Prognose"".

Tipp

Sie kénnen Daten zwischen einem Raster und einer
Tabellenkalkulation kopieren und einfiigen.
Beispielsweise konnen Sie Daten aus einer
Szenariovolumen-Ansicht oder
Szenariobelegschafts-Ansicht kopieren und einfligen.

Eine neue Vorlage erstellen:

Eine neue Vorlage aus bestehenden Daten

) Siehe "Fenster "Als Vorlage speichern"".
erstellen:
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Listenansicht mit Prognosevorlagen

Verwenden Sie die Listenansicht mit Prognosevorlagen, um Prognosevorlagen zu erstellen, zu
bearbeiten und zu lIéschen.

Mithilfe diesen Vorlagen kénnen Sie Prognosen fur Standorte oder Geschaftsbereiche erstellen, fur die
nur wenige oder gar keine Verlaufsdaten existieren. Zusatzlich gibt es weitere Verwendungen fur
Vorlagen. Beispielsweise kénnen Sie Vorlagen flr Serviceziele wie "Durchschnittliche
Antwortgeschwindigkeit" und "Service-Level" erstellen. In diesen Fallen werden Prognosevorlagen
verwendet, um verschiedene Werte auf verschiedene Zeitraume des Tages anzuwenden, statt einen
einzelnen Wert fur den ganzen Tag zu verwenden.

Die folgenden Abschnitte behandeln folgende Themen:

* Anzeigen der Listenansicht mit Prognosevorlagen
¢ Verwenden der Vorlagentabelle

e Erstellen, Bearbeiten und Léschen von Vorlagen

Anzeigen der Listenansicht mit Prognosevorlagen

1. Klicken Sie in der Modul-Baumstruktur auf Prognose > Vorlagen, um die Listenansicht fir
Vorlagen zu aktivieren.

2. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur einen Geschaftsbereich, einen Standort oder eine Vorlage.
Unter Geschaftsbereichen und Standorten kénnen Sie die zugehdérigen Vorlagen einblenden.

¢ Wenn Sie einen Geschaftsbereich oder Standort ausgewahlt haben, zeigt die Tabelle im rechten
Bereich die Vorlagen, die Ihrer Auswahl entsprechen.

* Wenn Sie eine Vorlage ausgewahlt haben, werden die Vorlageeigenschaften auf der Registerkarte
Daten angezeigt.

Informationen zu den drei Registerkarten mit Vorlageeigenschaften finden Sie unter

"Vorlageeigenschaften: Daten, Vorlageeigenschaften: Aktivitaten und Vorlageeigenschaften:
Diagramm".

Verwenden der Vorlagentabelle

Die Tabelle Vorlagen zeigt den Namen jeder Vorlage, ihren Typ, den verknupften Standort sowie den
Datumsbereich.

So filtern Sie die Tabelle, damit sie mehr oder weniger Vorlagen anzeigt:
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e Aktivieren oder deaktivieren Sie Kontrollkastchen im oberen Fensterbereich Vorlagentypen anzeigen.
So wahlen Sie eine oder mehrere Vorlagen zum Bearbeiten oder Léschen aus:

e Klicken Sie in der Tabelle auf die Zeile der Vorlage.

Erstellen, Bearbeiten und Loschen von Vorlagen

Sie kénnen die folgenden Schaltflachen in der Werkzeugleiste Aktionen benutzen (die Befehle sind
auch im Menu Aktionen verflugbar):

Neu Offnet das Dialogfeld "Vorlage fiir neue Prognose".

Offnet die Eigenschaftsansicht der Prognosevorlage

Bearbeiten fir die ausgewahlte Vorlage.

Loscht die ausgewahlte Vorlage, nachdem zunachst
Loschen ein Dialogfeld angezeigt wurde, das Sie zur
Bestatigung lhrer Auswahl auffordert.
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Vorlageeigenschaften: Registerkarte
'Daten”

Verwenden Sie die Registerkarte Daten in der Ansicht Vorlageeigenschaften, um die Werte |Ihrer
Prognosevorlage in einem Tabellenformat anzuzeigen.

Die Felder am oberen Rand der Registerkarte enthalten den Namen der Vorlage, den zugehdrigen
Standort, Geschaftsbereich, Typ und Gesamt- oder Mittelwert. Die Tabelle listet Zeittakte und
entsprechende Werte flr die Aktivitaten der Vorlage auf.

So bearbeiten Sie Werte:

1. Wahlen Sie den Wert in der rechten Spalte aus und ersetzen Sie ihn durch den von Ihnen gewinschten
Wert.

2. Wiederholen Sie diesen Schritt fur alle Zeittakte, die Sie andern moéchten.
Mithilfe der vertikalen Bildlaufleiste am rechten Rand kénnen Sie weitere Zeittakte anzeigen.

3. Klicken Sie auf Speichern, um lhre Anderungen an der Vorlage zu speichern.
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Vorlageeigenschaften: Registerkarte
"Diagramm”

Verwenden Sie die Registerkarte Diagramm in der Ansicht Vorlageeigenschaften, um die Werte
Ihrer Prognosevorlage in einem grafischen Format anzuzeigen.

Um das angezeigte Zeitintervall des Diagramms zu andern, verwenden Sie die Dropdown-Liste
Datum anzeigen.

* Wenn Sie Ganzer Zeitraum wahlen, zeigt die horizontale Achse Folgendes an:
* Wochentage fur nicht tberschneidende Vorlagen.

* Alle Daten in der Vorlage fur Uberschneidende Vorlagen.

¢ Wenn Sie einen einzelnen Wochentag (flr nicht Uberschneidende Vorlagen) oder ein bestimmtes Datum
(far Uberschneidende Vorlagen) wahlen, zeigt die horizontale Achse Zeittakte an.

Die vertikale Achse gibt die im Diagramm dargestellten Werte an.
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Vorlageeigenschaften: Registerkarte
"Aktivitaten”

Verwenden Sie die Registerkarte Aktivitaten der Ansicht Vorlageeigenschaften, um die
Aktivitaten zu andern, die mit einer Prognosevorlage verbunden sind:

1

2.

. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben Aktivitaten, die Sie mit der Vorlage verknUpfen wollen.

Deaktivieren Sie die Kontrollkastchen neben Aktivitaten, die Sie aus der Vorlage entfernen mochten.
Die Kontrollkastchen zeigen Aktivitaten des Geschaftsbereiches bzw. Standorts, mit dem die Vorlage
verknupft ist.

Mithilfe der vertikalen Bildlaufleiste am rechten Rand kénnen Sie weitere Aktivitaten anzeigen.

. Klicken Sie auf Speichern, um Ihre Anderungen an den Aktivititen der Vorlage zu speichern.
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Dialogfeld "Vorlage fur neue Prognose”

Verwenden Sie das Dialogfeld Vorlage fiir neue Prognose, um eine neue Vorlage zu erstellen.

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Neu in der Werkzeugleiste der Listenansicht mit Prognosevorlagen, um
das Dialogfeld Vorlage fiir neue Prognose anzuzeigen.

2. Geben Sie einen Namen fur die neue Vorlage ein.

3. Verwenden Sie die Dropdown-Liste Verkniipft, um den Standort auszuwahlen, fir den Sie diese Vorlage
erstellen.

4. Wahlen Sie den Vorlagentyp aus der Dropdown-Liste Typ.
Im Folgenden finden Sie eine Liste der Vorlagentypen.

5. Wenn Sie die Einstellungen einer friher konfigurierten Vorlage verwenden moéchten, wahlen Sie diese
Vorlage aus der Dropdown-Liste Basierend auf aus.

6. Geben Sie eine Zahl in das Textfeld Anfangswert ein.

Tipp
Der Anfangswert ist ein Mindestwert, der auf alle Zeittakte angewendet wird. Bearbeiten Sie die Vorlage,
nachdem Sie diese erstellt haben, um die exakten Werte flir jeden Zeittakt anzupassen. Weitere
Informationen finden Sie unter "Vorlageeigenschaften: Daten". WFM Web interpretiert die Einstellung fur
Anfangswert abhangig vom Vorlagentyp unterschiedlich. Wenn Sie beispielsweise eine Vorlage fir das
Interaktionsvolumen erstellen, konnte der Anfangswert 8 (Anrufe pro Zeittakt) lauten.

7. Wenn Sie eine Uberschneidende Vorlage erstellen, missen Sie das Startdatum und Enddatum
eingeben.

8. Wahlen Sie die Aktivitaten aus, die mit dieser Vorlage verknUpft sein sollen.
Durch das Auswahlen von Aktivitaten kdnnen Sie steuern, welche Vorlagen fur die Prognose bestimmter
Aktivitaten verwendet werden.

9. Klicken Sie auf OK.
Die neue Prognosevorlage ist jetzt in der Listenansicht mit Prognosevorlagen verfugbar.

Typen von Prognosevorlagen
* Interaktionsvolumen—Anzahl der Interaktionen pro Zeittakt.
Wichtig

Wenn Sie Verlaufsdaten von IV oder AHT flir eine Multi-Site-Aktivitat als Vorlage speichern, werden nur die
Multi-Site-Aktivitatsdaten gespeichert, aber nie die Summe der zugrunde liegenden Aktivitaten.
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¢ Durchschnittliche Bearbeitungszeit—In Sekunden. Siehe den Hinweis oben.

¢ Service-Level in Prozent—Als Prozentwert. Siehe Spezieller Hinweis am Ende dieses Themas.
+ Uberhang—Als Prozentwert. Siehe Spezieller Hinweis.

¢ Indirekt belegte Zeit—Als Prozentwert. Siehe Spezieller Hinweis.

* Maximale Auslastung—Als Prozentwert.

+ Uberschneidung von Interaktionsvolumen—Anzahl der Interaktionen pro Zeittakt.

» Uberschneidung der durchschnittlichen Bearbeitungszeit—In Sekunden.

* Belegschaft—Die Anzahl der Agenten (Vollzeit-Arbeitskrafte), die flr jeden Zeittakt geplant werden
sollen. Diese Anzahl kann sowohl von WFM (berechnete Belegschaft) berechnet als auch vom
Benutzer (erforderliche Belegschaft) eingestellt werden. Wahlweise kdnnen Sie in einer Prognose
auch Berechnete und Erforderliche Werte verwenden. Siehe Spezieller Hinweis.

* Durchschnittliche Antwortgeschwindigkeit—In Sekunden. Siehe Spezieller Hinweis.

Spezieller Hinweis

Sie kénnen diese Vorlagen auf der Geschaftsbereichsebene erstellen und diese bei der Erstellung
einer Belegschaftsprognose zu einer Multi-Site-Aktivitat anwenden.
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Dialogfeld "Als Vorlage speichern”

Verwenden Sie das Dialogfeld Als Vorlage speichern, um eine neue Prognosevorlage auf der Basis
bestehender Daten zu erstellen. Sie kdnnen dieses Dialogfeld aus folgenden Ansichten 6ffnen:

¢ Ansicht "Verlaufsdatenvolumen"
* Belegschaftsansicht der Master-Prognose

¢ Szenario-Belegschaftsansicht
So nehmen Sie die nétigen Eingaben im Dialogfeld vor:

1. Geben Sie einen Namen fir die neue Vorlage in das Feld Name ein.

2. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Verknupft den Standort aus, mit dem Sie diese Vorlage verknupfen
mochten.

3. Wahlen Sie den Vorlagentyp aus der Dropdown-Liste Typ.
Die Dropdown-Liste Basierend auf und das Textfeld Anfangswert sind deaktiviert. Sie kdnnen ihre
Standardwerte nicht andern.

4. Wahlen Sie das Startdatum und Enddatum aus oder geben Sie sie in die entsprechenden Felder im
Bereich Quelldatumswerte ein.

Wichtig
Flr regulare (nicht Gberschneidende) Vorlagen muss der Datumsbereich eine Woche betragen. Wenn Sie

einen anderen Datumsbereich eingeben, passt ihn WFM Web automatisch auf eine Woche an.
Uberschneidende Vorlagen, die Licken in Verlaufsdaten auffillen, haben ein bestimmtes Start- und

Enddatum.

5. Wahlen Sie das Startdatum und Enddatum aus oder geben Sie sie in die entsprechenden Felder im

Bereich Zieldatumswerte ein.
FUr diese Vorlagentypen kdnnen Sie Zieldatumswerte auswahlen, die sich von den

Quelldatumswerten unterscheiden: IV Uberlagerung und AHT Uberlagerung.
6. Wahlen Sie die Aktivitaten aus, die mit dieser Vorlage verknUpft sein sollen.

7. Klicken Sie auf OK.
Die neue Prognosevorlage wird nun in der Listenansicht mit Prognosevorlagen angezeigt.
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Uberlagerungen

Sie kédnnen Ube_rlagerungen im Modul Prognose von WFM Web flr Supervisoren erstellen und
konfigurieren. Uberlagerungen fungieren als Faktoren und helfen, Ereignisse zu verfolgen, die sich auf
das Interaktionsvolumen auswirken kénnen. Fligen Sie eine Uberlagerung zum Beispiel in lhre
Prognose des erwarteten Effekts einer Werbekampagne ein.

Lesen Sie hierzu auch Uberlagerungen (Grundlagen).

Frste Schritte

Voraussetzung: You must have the security permission Overlays before you can create or
configure overlays or access the action Find Events in the Historical Data Volumes View. Sie
kann in Konfiguration > Rollen > Rollenberechtigungen > Prognose -
Rollenberechtigungen zugewiesen werden.

Um _()berlagerungen zu verwenden, 6ffnen Sie das Modul Prognose im Bereich Module und wahlen
Sie Uberlagerungen aus. Sie konnen die Hierarchie der Geschaftsbereiche, Standorte und
Uberlagerungen im Bereich Objekt darunter anzeigen.

Um die Liste der Uberlagerungen zu verwalten, wahlen Sie einen Geschéftsbereich oder Standort
im Bereich Objekte aus.

Um eine Uberlagerung zu bearbeiten, miissen Sie diese im Bereich Objekte auswahlen und
Anderungen im Bereich Daten vornehmen.

Verwalten der Liste der Uberlagerungen

Zur Verwaltung der Uberlagerungen kénnen Sie die Werkzeugleistensymbole oder die Befehle des
MenUs "Aktionen" verwenden:

1. Wahlen Sie im Bereich Objekt einen Geschaftsbereich oder Standort aus.
In einer Tabelle im Bereich Daten werden alle aktuellen Uberlagerungen aufgefiihrt.
2. Klicken Sie auf eine Uberlagerung, um die gesamte zugehérige Zeile auszuwéahlen.

3. Wahlen Sie einen Befehl aus dem MenUu Aktionen oder ein Symbol aus der Werkzeugleiste aus:
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Steuerelemente der Werkzeugleiste

Symbol Name Beschreibung
ki Neu Startet den Assistenten fur neue
Uberlagerung.
. Bearbeitet die ausgewahlte
[4 Bearbeiten Uberlagerung.
.. Loscht die ausgewahlte
[ B Uberlagerung.

Steuerelemente im Bereich "Daten"

Im Raster werden alle Uberlagerungen angezeigt, die dem ausgewahlten Geschéaftsbereich oder
Standort angehéren. Das Raster enthalt folgende Spalten:

Uberlagerung Der Name der ausgewéahlten Uberlagerung.

Der Zeitraum, lber den sich die Uberlagerung

Laufzelt erstreckt; in Tagen oder Stunden.

Mogliche Werte (Auswirkung oder Neuverteilung)
geben an, wie sich die ausgewahlte Uberlagerung
auf die Prognosewerte auswirkt. Dies kann auf der
Registerkarte "Eigenschaften" durch Auswahlen
eines Typs geandert werden:

e Mithilfe der angegebenen anfanglichen
Typ Auswirkung und Endauswirkung
berechnen (auswahlen, um Auswirkung
festzulegen)

* Immer die eingegebene Verteilung
verwenden oder Immer berechnen ohne
Beriicksichtigung von Auswirkungen und
Verteilung (um Neuverteilung festzulegen)

Fir jede Uberlagerung ist in dieser Spalte die
Verwendung Typenauswahl der Registerkarte Eigenschaften
aufgelistet (siehe oben).

Bearbeiten einer Uberlagerung

So bearbeiten Sie eine Uberlagerung:

1. Wéahlen Sie Uberlagerung im Bereich "Module" aus.
2. Wahlen Sie im Bereich "Objekte" einen Geschaftsbereich oder Standort aus.
3. Wahlen Sie mit einer dieser Methoden eine Uberlagerung aus:

» Wahlen Sie im Bereich "Objekte" eine Uberlagerung aus (unter dem ausgewahlten
Geschaftsbereich oder Standort).

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 429



Prognosen Uberlagerungen

« Wihlen Sie im Bereich "Daten" eine Uberlagerung aus und klicken Sie auf die Schaltflache

4],

» Doppelklicken Sie im Bereich "Daten" auf eine Uberlagerung.

Bearbeiten

4. Wahlen Sie einen Befehl aus dem Menu Aktionen oder ein Symbol aus der Werkzeugleiste aus:

+ Steuerelemente zum Bearbeiten von Uberlagerungen:

Symbol Name Beschreibung

Speichert alle an der
E] Speichern Uberlagerung }
vorgenommenen Anderungen.

Startet den Assistenten fur die
Verteilungsberechnung, mit
dem die Verteilung der
ausgewahlten Uberlagerung
L Verteilung berechnen berechnet wird.

Diese Aktion ist nur aktiviert,

wenn die Option Immer die

eingegebene Verteilung

verwenden ausgewahlt ist.

— ODER —

e Wahlen Sie eine Registerkarte aus:

. . Anzeigen und Ande[n der Haupteigenschaften
HEETSIEm e (A EE L der ausgewahlten Uberlagerung.

Anzeigen und Andern der Haupteigenschaften
der ausgewahlten Verteilungsmethode. Die
Registerkarte Verteilung Aktivierung erfolgt auf der Registerkarte
Eigenschaften durch Auswahlen des Typs
Immer die eingegebene Verteilung verwenden.

. . Anzeigen und Andern der Aktivitaten, auf die
AegisianErie L i (L R sich die ausgewahlte Uberlagerung auswirkt.

Anzeigen und Ande_(n von Ereignissen, die mit
Registerkarte Ereignisse der ausgewahlten Uberlagerung verknupft
sind.

Registerkarte "Eigenschaften" - Elemente

Feld Name In diesem Feld kénnen Sie den Namen der
ausgewahlten Uberlagerung bearbeiten.

* Auswirkung Prognose- und
Gesamtwerte—Gibt an, dass sich diese
: P - Uberlagerung auf die Prognose auswirken kann,
Beschriftung Regel fir diese Uberlagerung indem Prognosewerte und Gesamtwerte
geandert werden. Diese Option ist die
Standardeinstellung.
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Uberlagerungen

Feld Laufzeit

Optionsfeldgruppe Beim Erstellen einer
Prognose diese Uberlagerung wie folgt
verwenden

Optionsfeldgruppe Diese Uberlagerung ist
anwendbar auf

Registerkarte "Verteilung" - Elemente

+ Prognose ohne Anderung des
Gesamtwerts neu verteilen—Gibt an, dass
diese Uberlagerung den Gesamtwert einer
Prognose fur einen bestimmten Zeitraum
beibehalten muss, auch wenn die Verteilung der
Werte innerhalb dieses Zeitraums geandert
wird.

Zeigt die Lange des Zeitraums an, den die
ausgewahlte Uberlagerung belegt.

Bearbeiten Sie dieses Feld und wahlen Sie eines
der zwei Optionsfelder Tage oder Stunden aus,
um die Einheiten zu wahlen. Der Wert muss grofSer
als 0 (null) sein und der Standardwert wird wahrend
der Erstellung festgelegt.

e Mithilfe der angegebenen anfanglichen
Auswirkung und Endauswirkung
berechnen—Verwendet die angegebene
anfangliche Auswirkung und Endauswirkung bei
der Erstellung einer Prognose. Durch diese
Option werden die Registerkarte "Verteilung"
und die Felder "Anfangliche Auswirkung" und
"Endauswirkung" unter dieser Registerkarte
aktiviert.

¢ Immer die eingegebene Verteilung
verwenden—Verwendet bei der Erstellung
einer Prognose die angegebene (eingegebene)
Verteilung. Durch diese Option wird die
Registerkarte "Verteilung" aktiviert.

¢ Immer berechnen ohne Beriicksichtigung
von Auswirkungen und
Verteilung—Verwendet bei der Erstellung
einer Prognose diese Uberlagerung, ignoriert
jedoch immer Auswirkungen und Verteilung.
Durch diese Option wird die Registerkarte
"Verteilung" deaktiviert.

» IV—Gibt an, dass diese Uberlagerung nur auf
das Interaktionsvolumen (IV) anwendbar ist.

« AHT—Gibt an, dass diese Uberlagerung nur auf
die durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT)
anwendbar ist.

Die Optionen werden abhangig von der Auswahl auf der Seite Eigenschaften angezeigt.

¢ Diese Seite ist vollstandig deaktiviert, wenn Immer berechnen ohne Beriicksichtigung von
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Auswirkungen und Verteilung auf der Registerkarte Eigenschaften ausgewahlt wurde.

« Wenn Immer die eingegebene Verteilung verwenden auf der Registerkarte Eigenschaften
ausgewahlt wurde:

* Diagramm—Zeigt dieselben Informationen wie das Raster darunter an, jedoch in einem grafischen
Format.

» Raster—Zeigt die Verteilung der Uberlagerung an und erméglicht das Bearbeiten der Verteilung.
Spalten:

* Tagliche oder stiindliche Auswirkung—In jeder Zeile wird ein Zeitabstand angezeigt,

wahrend dem die Uberlagerung wirksam ist. Der tatsachliche Takt (Tag oder Stunde) wird unter
Laufzeit konfiguriert.

¢ Verteilungswert—Zeigt den Verteilungswert fur jeden Zeitabstand an. Der Standardwert in
jeder Zelle ist 0.

« Wenn die ausgewéahlte Uberlagerung den Typ Auswirkung hat, kdnnen Sie Werte von -100 bis
9999 in den Raster eingeben.

» Wenn die ausgewéahlte Uberlagerung den Typ Neuverteilung hat, kénnen Sie Werte von 0 bis
100 in den Raster eingeben.

Wichtig

Wenn die Summe aller Werte im Raster nicht gleich 100 ist, wird eine Warnung

angezeigt, und es ist dann nicht méglich, lhre Anderungen an der Uberlagerung zu
speichern.

* Wenn Mithilfe der angegebenen anfanglichen Auswirkung und Endauswirkung berechnen auf
der Seite Eigenschaften ausgewahlt wurde:

¢ Anfangliche Auswirkung (Feld)—Verwenden Sie dieses Feld, um die anfangliche Auswirkung auf
die Uberlagerung anzugeben. Bereich: 0 (Standard) und positive Zahlen.

» Endauswirkung (Feld)—Verwenden Sie dieses Feld, um die Endauswirkung auf die Uberlagerung
anzugeben. Bereich: 0 (Standard) und positive Zahlen.

Registerkarte "Betroffene Aktivitaten"
(Auch eine Seite im Assistenten fiir neue Uberlagerung.)

Auf dieser Registerkarte werden alle Aktivitaten aufgelistet, die mit dem in der Objekt-Struktur
ausgewahlten Faktor Ubereinstimmen.

e Aktivieren Sie das Kontrollkastchen links neben jeder Aktivitat, um anzugeben, welche Aktivitaten durch
den ausgewahlten Faktor beeinflusst werden.

* Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, um keine Auswirkung anzugeben.
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Registerkarte "Ereignisse" - Elemente

In dem Raster dieser Registerkarte werden alle Ereignisse in der ausgewahlten Uberlagerung
aufgelistet (ein Ereignis pro Zeile). Der Wert jeder Zelle in diesem Raster ist editierbar. Die Spalten
lauten wie folgt:

Name Bearbeiten des Ereignis-Namens in dieser Zelle.
Startdatum Bearbeiten des Startdatums.
Startzeit Bearbeiten der Startzeit.

Bearbeiten der Starke des Ereignisses. Der Bereich
Starke umfasst alle positiven Werte (gréRer als 0) mit bis

zu 9 Stellen und 2 Dezimalstellen.

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn das
Ereignis Verlaufsdaten ignorieren soll. Deaktivieren
Sie das Kontrollkastchen, um Verlaufsdaten zu
bertcksichtigen.

Verlaufsdaten ignorieren

Steuerelemente fur Ereignisse

Klicken Sie auf diese Option, um dem Raster eine
Ereignis hinzufiigen neue Zeile hinzuzufliigen, deren Zellen
Standardwerte enthalten.

Klicken Sie auf diese Option, um das ausgewahlte

Ereignis loschen A ..
9 Ereignis aus dem Raster zu l6schen.

Abbrechen oder Speichern Klicken Sie, um diese Funktionen auszufihren.
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Uberlagerungen (Grundlagen)

In WFM représentiert jedes Ereignis in einer Uberlagerung eine Abweichung in den Verlaufsdaten oder
in der Zukunft, d. h. eine Schwankung im Interaktionsvolumen (IV) oder der durchschnittlichen
Bearbeitungszeit (AHT), die keinen der Ublichen jahreszeitbedingten, Intraweek- oder Intraday-Trends
darstellt. Falls diese Ereignisse auf denselben Abwe|chungstyp hinweisen (mehrfache Abweichung in
der Vergangenheit oder mogliche Abweichung in der Zukunft), so kénnen Uberlagerungserelgmsse in
Uberlagerungsgruppen angeordnet werden; diese Gruppen werden einfach als Uberlagerungen
bezeichnet. Die haufigsten Uberlagerungsbeispiele sind Werbekampagnen und Katalogverteilungen.

Eine Uberlaggrung wirkt sich unmittelbar auf Prognosedaten auf, wenn sich das Ereignis in einer
bestimmten Uberlagerung Uber einem Prognoseintervall befindet.

Uberlagerungstypen

Es gibt zwei Typen der Uberlagerung, deren jeweilige Definition darauf beruht, wie WFM ihren Einfluss
auf Prognosedaten berechnet:

1. Eine Multiplikative Uberlagerung erhdht oder verringert jeden Schritt der Prognosedaten um einen
bestimmten Prozentsatz. Dieser Prozentsatz ist die Auswirkungsverteilung der Uberlagerung,
multipliziert mit der Ereignisstarke. Das gesamte Intervall ist betroffen.

Dieser Uberlagerungstyp wurde vor Version 7.6.1 als Faktor bezeichnet. Jeder Schritt (taglich oder
stundlich) der Prognosedaten, die von der Uberlagerung abgedeckt sind, wird anhand eines
bestimmten Prozentsatzes angepasst und mit der Ereignisstarke multipliziert.

2. Eine Uberschreibende Uberlagerung verteilt das Volumen eines Ereignisintervalls neu. Das
Gesamtintervall andert sich nicht. Das Volumen kann von einem Ereignisschritt zu einem anderen
verschoben werden.

Dieser Typ der Uberlagerung wurde in Version 7.6.1 eingefiihrt, in der "Faktor" in "Multiplikative
Uberlagerung" umbenannt wurde. Der prognostizierte betroffene Gesamtzeitraum soll beibehalten und
stattdessen die Verteilung der Volumen innerhalb dieses Zeitraums angepasst werden. Die Ereignisse
dieses Uberlagerungstyps werden im letzten Schritt der Prognose Gbernommen. Die saisonbedingten
Komponenten (Intraday, taglich und jahrlich) und multiplikativen Uberlagerungen werden tibernommen,
bevor Uberschreibende Uberlagerungen berechnet werden.

Die Uberschreibende Uberlagerung verteilt die Volumen gemé&R der Gewichtung (oder dem Prozentsatz)
jedes Ereignisschritts (taglich oder stindlich). Dadurch wird das Volumen jedes Ereignisschritts
angepasst, sodass der Ereignisschritt seinen Teil des gesamten Ereigniszeitraums entsprechend seinem
Gewicht erhalt.

Eine Uiberschreibende Uberlagerung verfiigt beispielsweise (iber drei Ereignisschritte mit einem
jeweiligen Gewicht von 20, 30 bzw. 50. Wenn das prognostizierte Gesamtgewicht 1.000 betragt, erhalt
der erste Ereignisschritt ein Gewicht von 200, der zweite 300 und der dritte 500. Beachten Sie, dass das
urspringlich prognostizierte Gesamtgewicht des Ereignisschritts beim Berechnen der Auswirkungen auf
diesen Uberlagerungstyp nicht bertiicksichtigt wird. Die Gewichtung eines Ereignisschritts, der durch die
Uberlagerung selbst bestimmt wird, sowie das prognostizierte Gesamtintervall, das von dem Ereignis
betroffen ist, werden berucksichtigt.
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Wenn der Ereignisschritt (taglich oder stindlich) berechnet wird, wird dessen Summe proportional auf
15-mindtige Zeittakte verteilt, fir ein Volumen jedes Zeittaktes, bevor das Ereignis Ubernommen
wurde. Auf diese Weise wird das Intraday- oder Intra-hour-Muster beibehalten.

Wenn sich das Ereignis eines iberschreibenden Uberlagerungstyps mit dem anderen Ereignis
desselben Typs Uberschneidet, kann es nicht berechnet werden - auch dann nicht, wenn beide zu

unterschiedlichen Uberlagerungen gehéren. Jedoch kann es sich mit Ereignissen von multiplikativen
Uberlagerungen Uberschneiden.

Verteilung der Auswirkung eines Ereignisses

Es gibt drei Arten, die Auswirkung jedes Ereignisschritts zu bestimmen, und sie gelten fur beide
Uberlagerungstypen:

1. Nach Anfang-Ende—Die Auswirkungsverteilung einer Uberlagerung bestimmt sich nach festgelegten
Auswirkungswerten fur Anfang und Ende. Die Auswirkung wird fUr jeden Ereignisschritt vom Start- bis
Endwert graduell um denselben Wert geandert. Beispiel: Betragt der Startwert 100 und der Endwert
200, bei einer taglichen Uberlagerung mit einer Lange von sechs Tagen, so betragt die Auswirkung auf

den ersten Tag 100, auf den zweiten Tag 120, dann 140, 160, 180 und schlieBlich 200 am sechsten und
letzten Tag.

2. Durch Beibehalten der gesamten detaillierten Verteilung—Die Uberlagerung speichert die

Auswirkung jedes Ereignisschritts separat. Sie kann entweder vorberechnet, vom Benutzer eingegeben
oder gemischt werden.

3. Durch Berechnung wiahrend der Prognose (immer berechnet)—Die Auswirkung der Uberlagerung
wird immer wahrend der Prognose berechnet. Fir die erfolgreiche Berechnung sollte der
Verlaufszeitraum ein oder mehrere Ereignisse enthalten, die in derselben Uberlagerung sind. Die
Auswirkung der Uberlagerung richtet sich nach dem Prognosealgorithmus, entsprechend den
Verlaufsdaten , und wird dann in der Prognose verwendet.

Ignorieren von Verlaufsdaten

Jedes Ereignis unter einem Uberlagerungstyp kann das Flag Verlaufsdaten ignorieren aufweisen,
das angibt, ob die Verlaufsdaten-Intervalldaten, die durch dieses Ereignis abgedeckt werden, in
Berechnungen der Volumenprognose oder Uberlagerungsauswirkung (siehe Berechnen der
Uberlagerungsauswirkung) einbezogen werden.

Falls fir ein Ereignis das Flag Verlaufsdaten ignorieren nicht festgelegt wurde, werden die Daten,
die durch das Ereignis abgedeckt sind, bei der Prognose bertcksichtigt.

Es findet keine zusatzliche Verarbeitung von Verlaufsdaten statt, die von dem Ereignis betroffen sind
(abgesehen von Ignorieren oder Verwenden).
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Berechnen der Uberlagerungsauswirkung

Die Auswirkung einer Uberlagerung kann durch Analyse von Verlaufsdaten bestimmt werden und
erfolgt mithilfe des Prognosealgorithmus. Der Algorithmus analysiert den Zeitraum von
Verlaufsdaten, die ein oder mehrere zu berechnende Ereignisse der Uberlagerung enthalten.

Uberlagerungen kénnen vor dem Starten der Volumenprognose oder wahrend der Volumenprognose
vorberechnet werden (siehe Verteilung der Auswirkung eines Ereignisses). Bei denselben
Verlaufsdaten und Verwendung derselben Methode sollten die Ergebnisse identisch sein.

Multiplikative Uberlagerungen werden berechnet, indem die saisonbedingte Komponente (jahrlich,
taglich oder Intraday) von der Ereignisauswirkung fiir jedes Ereignis der Uberlagerung in den
gegebenen Verlaufsdaten getrennt wird. AnschlieBend wird die Auswirkung durch die Ereignisstarke
geteilt und gemittelt. Wenn die Auswirkung fur ein Ereignis des Prognoseintervalls Gbernommen wird,
so wird sie mit der Starke dieses Ereignisses multipliziert.

Bei Uberschreibenden Uberlagerungen wird der Prozentsatz jedes Ereignisschritts im gesamten
Ereigniszeitraum fur jedes Ereignis berechnet und anschlieBend gemittelt.

Beispiel: Ein Verlaufszeitraum hat zwei Ereignisse in einer taglichen Uberlagerung, die 3 Tage lang ist.
Die Tage des ersten Ereignisses sind 150, 200, 150 (30 %, 40 % und 30 % des Gesamtwerts) und die
Tage des zweiten Ereignisses sind 150, 150, 200 (30 %, 30 % und 40 % des Gesamtwerts). Jeder
Ereignisschritt (in diesem Fall ein Tag) wird einzeln gemittelt und die Uberlagerung wird mit 30 %,

35 %, 35 % berechnet.
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Assistent fur die Vertellungsberechnung

Verwenden Sie diesen Assistenten, um die Verteilung einer Uberlagerung zu berechnen.

1. Offnen Sie das Modul Prognose und wahlen Sie im Bereich "Module" die Option Uberlagerungen aus.

2. Wahlen Sie im Bereich "Objekte" eine Uberlagerung aus.
Prerequisite: Die Uberlagerungseigenschaft Immer die eingegebene Verteilung verwenden muss
aktiviert sein.

|

3. Klicken Sie auf Verteilung berechnen (
Aktion aus.
Der Assistent fur die Verteilungsberechnung wird gedffnet und zeigt die folgenden Seiten an:

) oder wahlen Sie Verteilung berechnen aus dem MenU

Seite "Aktivitaten auswahlen"

1. Wahlen Sie eine oder mehrere Aktivitaten aus.

2. Wahlen Sie im Bereich Verlaufsdaten verwenden ein Startdatum und ein Enddatum aus oder
geben Sie sie ein.

3. Optional: Aktivieren Sie Uberschneidende Vorlagen verwenden, um die Seite Uberschneidende
Vorlagen laden zu aktivieren (siehe unten).

4. Klicken Sie auf Weiter.

Seite "Uberschneidende Vorlagen laden"

Wahlen Sie die fir die Verteilungsberechnung zu verwendenden Gberschneidenden Vorlagen aus. Auf
dieser Seite werden dieselben Steuerelemente wie Uberschneidende Prognosevorlagen laden im
Assistenten fir Volumenerstellung verwendet.

Seite "Ereignisse auswahlen"

Auf dieser Seite werden dieselben Steuerelemente wie auf der Seite Ereignisse auswahlen im
Assistenten fir Volumenerstellung verwendet, mit einigen Unterschieden. Im Raster oben wird
eine Liste von Ereignissen in der Uberlagerung angezeigt, jedoch nur die Ereignisse, die in den
angegebenen Verlaufsdatenbereich fallen. Das Raster enthalt folgende Spalten:

Ereignis—Der Name des Ereignisses.

Zeit Startdatum—Das Startdatum und die Startzeit des Ereignisses.
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Aktiviert—Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, wenn das Ereignis bei den Berechnungen
bericksichtigt werden soll.

Unter der Liste befinden sich weitere Steuerelemente:

1. Wahlen Sie die fiir die Verteilungsberechnung zu verwendenden (fiir die Uberlagerung konfigurierten)
Ereignisse aus.

Wichtig

Die Steuerelemente zur Angabe der Auswirkung, die sich auf der Seite Ereignisse auswahlen im Assistenten
fiir Volumenerstellung befinden, werden nicht angezeigt, wenn das ausgewahlte Ereignis einer
Uberlagerung angehért, auf deren Registerkarte Eigenschaften eine dieser Optionen festgelegt ist: Immer
die eingegebene Verteilung verwenden, Immer berechnen ohne Beriicksichtigung von
Auswirkungen und Verteilung.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Verteilung, um das Dialogfeld Verteilung anzuzeigen, in dem
dieselben Steuerelemente enthalten sind, und dieselben Daten wie auf der Registerkarte Verteilung
angezeigt werden sollten.

Die Schaltfliche Verteilung wird angezeigt, wenn das ausgewahlte Ereignis einer Uberlagerung
angehort, auf deren Registerkarte Eigenschaften eine der Optionen Immer die eingegebene
Verteilung verwenden angegeben ist.

3. Nehmen Sie die Auswahl mithilfe der Steuerelemente auf der Registerkarte Verteilung vor.

4. Klicken Sie auf Beenden.
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Assistent fur neue Uberlagerung

Verwenden Sie den Assistenten fiir neue Uberlagerung (ANU), um eine neue Uberlagerung zu
erstellen.

1. Offnen Sie das Modul Prognose und wahlen Sie im Bereich "Module" die Option Uberlagerungen aus.

2. Wahlen Sie im Bereich Objekte einen Geschaftsbereich oder Standort aus.

3. Klicken Sie auf das Symbol Neu D oder wahlen Sie Neu aus dem Menu Aktion aus.
Der Assistent fiir neue Uberlagerung wird geodffnet und zeigt die folgenden Seiten in dieser
Reihenfolge an

* Eigenschaften

* Verwendung

* Auswirkung

* Betroffene Aktivitaten

4. Wahlen Sie auf jeder Seite die entsprechenden Steuerelemente aus und bedenken Sie dabei, dass durch
die Aktivierung einiger Optionen andere deaktiviert werden kénnen.

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 439



Prognosen

Uberlagerungen

ANU: Seite "Eigenschaften"

Der Assistent fiir neue Uberlagerung (ANU) wird gedffnet und zeigt diese Seiten in folgender
Reihenfolge an: Eigenschaften (diese Seite), Verwendung, Auswirkung und Betroffene

Aktivitaten.

1. Wahlen Sie auf dieser Seite die entsprechenden Einstellungen aus und bedenken Sie dabei, dass durch
die Aktivierung einiger Optionen andere deaktiviert werden kénnen.

2. Klicken Sie auf Weiter.

Auf dieser Seite sind folgende Einstellungen verfugbar:

Einstellung

Feld Name

Fir diese Uberlagerung gilt:
radio buttons

Laufzeit: field

Diese Uberlagerung ist anwendbar auf:

radio buttons

Beschreibung

In diesem Feld kénnen Sie den Namen der
ausgewahlten Uberlagerung bearbeiten.

e Auswirkung Prognose- und
Gesamtwerte—Gibt an, dass sich diese
Uberlagerung auf die Prognose auswirken kann,
indem Prognosewerte und Gesamtwerte
geandert werden. Diese Option ist die
Standardeinstellung.

+ Prognose ohne Anderung des
Gesamtwerts neu verteilen—Gibt an, dass
diese Uberlagerung den Gesamtwert einer
Prognose flr einen bestimmten Zeitraum
beibehalten muss, auch wenn die Verteilung der
Werte innerhalb dieses Zeitraums geandert
wird.

Zeigt die Lange des Zeitraums an, den die
ausgewahlte Uberlagerung belegt.

Bearbeiten Sie dieses Feld und wahlen Sie eines
der zwei Optionsfelder Tage oder Stunden aus,
um die Einheiten zu wahlen. Der Wert muss grofSer
als 0 (null) sein und der Standardwert ist 1.

Wahlen Sie eines der zwei Optionsfelder IV oder
AHT aus, um zu wahlen, ob die Uberlagerung fir
Interaktionsvolumen (1V) oder
Durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT) gilt.
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ANU: Seite "Verwendung"

Der Assistent fiir neue Uberlagerung (ANU) wird gedffnet und zeigt diese Seiten in folgender
Reihenfolge an: Eigenschaften, Verwendung (diese Seite), Auswirkung und Betroffene
Aktivitaten.

1. Wahlen Sie auf dieser Seite die entsprechenden Einstellungen aus und bedenken Sie dabei, dass durch
die Aktivierung einiger Optionen andere deaktiviert werden kénnen.

2. Klicken Sie auf Weiter.
Auf dieser Seite sind folgende Einstellungen verfugbar:

Einstellung Beschreibung

¢ Mithilfe der angegebenen anfanglichen
Auswirkung und Endauswirkung
berechnen—Verwendet die angegebene
anfangliche Auswirkung und Endauswirkung bei
der Erstellung einer Prognose. Diese Optionen
sind die Standardeinstellung.

Diese Option ist in der Anzeige nicht vorhanden
und daher deaktiviert, wenn Sie Fur diese
Uberlagerung gilt / Prognose ohne

Beim Erstellen einer Prognose diese Anderung des Gesamtwerts neu verteilen
Uberlagerung wie folgt verwenden: radio (auf der Seite Eigenschaften) ausgewahlt
button group haben.

¢ Immer die eingegebene Verteilung
verwenden—Verwendet bei der Erstellung
einer Prognose die angegebene (eingegebene)
Verteilung.

¢ Immer berechnen ohne Beriicksichtigung
von Auswirkungen und
Verteilung—Verwendet bei der Erstellung
einer Prognose diese Uberlagerung, ignoriert
jedoch immer Auswirkungen und Verteilung.
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ANU: Seite "Auswirkung"

Der Assistent fiir neue Uberlagerung (ANU) wird gedffnet und zeigt diese Seiten in folgender
Reihenfolge an: Eigenschaften, Verwendung, Auswirkung (diese Seite) und Betroffene
Aktivitaten.

Tipp
Diese Seite wird nur angezeigt, wenn Sie das Optionsfeld Mithilfe der

angegebenen anfanglichen Auswirkung und Endauswirkung berechnen auf
der Seite Verwendung aktiviert haben.

1. Wahlen Sie auf dieser Seite die entsprechenden Einstellungen aus und bedenken Sie dabei, dass durch
die Aktivierung einiger Optionen andere deaktiviert werden kénnen.

2. Klicken Sie auf Weiter.

Auf dieser Seite sind folgende Einstellungen verfugbar:
Einstellung Beschreibung

e Anfangliche Auswirkung (Feld)—Verwenden
Sie dieses Feld, um die anfangliche Auswirkung
auf die Uberlagerung anzugeben. Bereich: 0
(Standard) und positive Zahlen.

* Endauswirkung (Feld)—Verwenden Sie dieses
Auswirkungsparameter von Uberlagerung Feld, um die Endauswirkung auf die
(Felder) Uberlagerung anzugeben. Bereich: 0 (Standard)
und positive Zahlen.

Diese Felder sind nur aktiviert, wenn die Option
Mithilfe der angegebenen anfanglichen
Auswirkung und Endauswirkung
berechnen ausgewahlt ist.
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ANU: Seite "Betroffene Aktivitaten"

Der Assistent fiir neue Uberlagerung (ANU) wird geéffnet und zeigt diese Seiten in folgender
Reihenfolge an: Eigenschaften, Verwendung, Auswirkung und Betroffene Aktivitaten (diese
Seite).

1. Wahlen Sie auf dieser Seite die entsprechenden Einstellungen aus und bedenken Sie dabei, dass durch
die Aktivierung einiger Optionen andere deaktiviert werden kénnen.
2. Klicken Sie auf Beenden.
Diese Seite enthalt dieselben Steuerelemente und Einschrankungen wie die Registerkarte

Betroffene Aktivitaten - eine Liste von Aktivitaten, die jeweils mit einem aktivierbaren
Kontrollkastchen versehen sind.

Auf dieser Seite sind folgende Einstellungen verfugbar:

¢ Aktivieren Sie das Kontrollkastchen links neben jeder Aktivitat, um anzugeben, welche Aktivitaten durch
den ausgewahlten Faktor beeinflusst werden. Sie kdnnen auch das Kontrollkastchen eines Standorts
aktivieren, um automatisch alle darunter aufgeflihrten Aktivitaten zu aktivieren.

¢ Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, um keine Auswirkung anzugeben.
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Importieren

Verlaufsdaten werden von Workforce Management (WFM) automatisch erfasst.

Alternativ kdnnen Sie Verlaufsdaten regelmalBig manuell importieren. Beispiel: Sie verfligen uUber eine
neue Genesys WFM-Installation und moéchten zuvor erfasste Verlaufsdaten importieren.

Tipp

Sie kdnnen mit WFM Prognosen und von WFM erfasste Verlaufsdaten exportieren.

Offnen und Bearbeiten dieser Ansicht

Nur Benutzer, die Sicherheitsberechtigungen zum Bearbeiten von Verlaufsdaten und/oder
Veroffentlichen in der Master-Prognose haben, kdnnen auf die Ansicht "Prognose" > "Importieren"
zugreifen.

Wichtigkeit des Formats

Verwenden Sie im Import-Assistenten das gleiche Spaltentrennzeichen wie in der .CSV-Datei. Im
Import-Assistenten ist dieses Spaltentrennzeichen standardmagig festgelegt und in den aktuellen
Landereinstellungen definiert. Wenn Sie .CSV-Dateien importieren, die Daten enthalten, deren Format
durch eine andere Landereinstellung definiert ist, und das Spaltentrennzeichen in dieser Datei vom
Standardtrennzeichen abweicht, andern Sie das Spaltentrennzeichen im Import-Assistenten, damit
es mit dem in der .CSV-Datei verwendeten Trennzeichen Ubereinstimmt.

Sie kdnnen mehrere Typen von Daten in eine einzelne Datei importieren.

Tipp
Wenn Sie Verlaufsdaten exportieren, beachten Sie das Format der exportierten

Dateien. Der Data Importer erfordert, dass die exportierten Dateien im .CSV-Format
vorliegen.

Die Datendateien mussen:

¢ entsprechend den Landereinstellungen formatiert sein

e einen Zeittakt von 15, 30, 60 Minuten oder 24 Stunden verwenden (Wenn Sie Daten in die Master-
Prognose importieren, verwenden Sie nur die Unterteilungen "15 Minuten" und "Taglich".)
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e in aufsteigender Reihenfolge nach Datum sortiert sein

Verwenden Sie das Modul Datenimport zum Importieren der folgenden Daten in WFM:

Master-Prognose Verlaufsdaten
Interaktionsvolumen-Daten Interaktionsvolumen-Verlaufsdaten
AHT-Daten AHT-Verlaufsdaten

Berechnete Belegschaftsdaten (in
Arbeitsstunden oder MAK)

Erforderliche Belegschaftsdaten (in
Arbeitsstunden oder MAK)

Tipp
WFM exportiert Daten wie Interaktionsvolumen- oder AHT-Prognosedaten,

Belegschafts-Prognosedaten, Interaktionsvolumen- und AHT-Verlaufsdaten
Uber den Prognosebericht im .CSV-kompatiblen Format.
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Importieren von Daten

Verwenden Sie die Ansicht Importieren im Modul Prognose zum Importieren von

Interaktionsvolumen- oder AHT-Verlaufsdaten, Interaktionsvolumen-Prognosedaten, AHT-
Prognosedaten und Belegschafts-Prognosedaten.

Importieren von Daten aus einer .CSV-Datel
So importieren Sie Daten:

1. Klicken Sie im Modul Prognose auf Importieren.

2. Erweitern Sie den entsprechenden Standort oder Geschaftsbereich und wahlen Sie die Aktivitat, fur

die Sie Daten importieren mdchten.

3. Klicken Sie im Bereich Prognosedaten importieren auf Datei auswahlen.

o |
4. Klicken Sie auf Aus Datei importieren — , um eine .CSV-Datei auszuwahlen, die die zu
importierenden Daten enthalt.

Tipp
Werden Daten fir verschobene Aktivitaten mithilfe des 24-Stunden-Zeitraums importiert oder exportiert, so
werden die Daten fiir jeden Tag importiert, wobei verfligbare Stunden wie folgt verwendet werden:

Der Tagesbeginn ist das vorherige Nachtschichtende oder 00:00 Uhr, je nachdem,
welcher Zeitpunkt spater liegt.

Das Tagesende ist das Nachschichtende oder 24:00 Uhr, je nachdem, welcher
Zeitpunkt spater liegt.

5. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Unterteilung den Wert 15, 30, 60 oder Taglich aus.

Tipp
WEFM importiert keine Daten fir den letzten Zeittakt im ausgewahlten Zeitraum, wenn Sie als Zeittakt 15, 30
oder 60 Minuten auswahlen. Wenn die .CSV-Datei beispielsweise Daten fliir den Zeitraum vom 15.4.2005 bis

zum 28.6.2005 im 15-Minuten-Zeittakt enthalt, missen Sie das Enddatum auf den 29.6.2005 und die
Endzeit auf 00:00 Uhr einstellen, damit die Daten aller Zeittakte komplett importiert werden.

Beim Importieren von Verlaufsdaten mit 24-Stunden-Unterteilung berticksichtigt WFM nur verfligbare Stunden fur Aktivitat oder Multi-Site-
Aktivitat, da die Importdatei nur Daten flir Tage enthalt (ein Datensatz pro Tag). "Verfligbare Stunden" dient als Filter. WFM verwendet
nicht die Startzeit und Endzeit auf der Seite Datumswerte auswahlen des Import-Assistenten.

Wird als Zeittakt-Format 15, 30 oder 60 Minuten ausgewahlt, werden die Daten der Importdatei mithilfe von
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Startdatum und -zeit und Enddatum und -zeit gefiltert.

6. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Gebietsschema fiir Import das Gebietsschema aus.

Tipp
Die Einstellungen des Parameters Unterteilung bestimmen, ob der Datentyp Zeit im Bereich Datenspalten

zum Nachverfolgen angezeigt wird. Gebietsschema-Einstellungen ermdéglichen die Analyse der Daten- und
Zeittypen und deren spatere Verwendung im Importprozess.

7. Klicken Sie oben im Bereich auf Weiter
Sie kénnen jederzeit auf Zuriick klicken, wenn Sie zum vorherigen Bereich zurlickkehren muissen.

8. Wahlen Sie im Bereich Datenspalten auswahlen die Option Zeichen, Tabstopp oder Leerzeichen
als Spaltentrennzeichen aus.
Wenn Sie die Option Zeichen auswahlen, missen Sie ein Zeichen in dieses Feld eingeben. Zum
Beispiel ein Komma.

9. Geben Sie im Feld Kommentarzeichen ein Zeichen ein, durch das Zeilen in der .CSV-Datei als
Kommentare gekennzeichnet werden.
Zum Beispiel das Rautezeichen.

10. VerknUpfen Sie die Spalten im Abschnitt Verkniipfung von Spalten mit Daten mit dem Datentyp,
den Sie in lhrer .CSV-Datei verwenden.
Folgende Datentypspalten sind verfugbar:

e Datum

* Zeit

e Master-Prognose IV

* Master-Prognose AHT

* Verlaufsdaten IV

* Verlaufsdaten AHT

* Berechnete Belegschaft, MAK

* Berechnete Belegschaft, Personenstunden
» Erforderliche Belegschaft, MAK

» Erforderliche Belegschaft, Personenstunden

Tipp
Es werden keine Verlaufsdatenstatistiken in die Master-Prognose importiert. Festgelegte Statistiken werden
nur angezeigt, wenn der Benutzer Uber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen verfugt.

Je nach verwendetem Spaltentrennzeichen und Kommentarzeichen werden unterschiedliche Spalten im Bereich Verkniipfung von
Spalten mit Daten angezeigt. Damit alle entsprechenden Spalten in diesem Bereich angezeigt werden, achten Sie darauf, dass Sie ein

Workforce Management Web for Supervisors (Classic) Help 447



Prognosen Importieren

11.
12.

13.

14.

15.
16.

Trennzeichen auswahlen, das mit dem in Ihrer .CSV-Datei verwendeten Ubereinstimmt.

Wenn Sie einen falschen Datentyp fiir eine Spalte auswéahlen, wird der Bereich Uberpriifung anzeigen mit
einer Fehlermeldung gedffnet.

Klicken Sie oben im Bereich auf Weiter
Wahlen Sie im Bereich Daten auswahlen eine der folgenden Optionen aus:
* Alles importieren—Zum Importieren aller Daten in der .CSV-Datei.

* Folgenden Datums- und Zeitbereich importieren—Zum Festlegen der Datums- und
Zeitbereiche fUr die zu importierenden Daten.

Wenn Sie entweder "a" oder "b" in Schritt 12 ausgewahlt haben, aktivieren Sie das Kontrollkastchen
neben jedem Tag, dessen Daten ignoriert werden sollen.

Sie kdnnen die Einstellung z. B. fur die Daten derjenigen Tage festlegen, an denen die Aktivitat nicht
gedffnet ist.

Falls in Schritt 12 kein Datums- und Zeitbereich ausgewahlt wurde, werden standardmaRig der aktuelle
Tag und 12:00 am als Startdatum und Startzeit und der folgende Tag und 12:00 am als Enddatum und
Endzeit verwendet.

Klicken Sie oben im Bereich auf "Importieren”
Das Dialogfeld Informationen wird mit dem Hinweis, dass die Daten hochgeladen werden, und der
Angabe des Fortschritts gedffnet.

Klicken Sie ggf. auf Abbrechen, um den Vorgang zu beenden.

Wenn im Dialogfeld Informationen angezeigt wird, dass das Hochladen der Daten beendet ist, klicken
Sie auf OK.

Verwenden Sie das Modul Berichte, um Daten zu exportieren und Be